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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se enfoca en realizar un analisis de la comunicacion que
tienen los investigadores de la Seccion de Robos y Hurtos del Organismo de Investigacion
Judicial con los usuarios externos. Lo anterior buscando ver cudles son las mejores

practicas para crear una estrategia de comunicacion que ayude a ambas partes.

La investigacion inicia con el capitulo uno, en el cual se trabajé la parte de la
introduccion donde se evidencid el problema que dio la idea para desarrollar los objetivos,
que es lograr una mejor comunicacion entre los investigadores y los usuarios. En este

primer capitulo se hace la justificacion del trabajo y se mencionan los antecedentes.

En el segundo capitulo se establece el marco tedrico o de referencia, donde se
clarifican todos los conceptos y los temas que tienen que ver con el objetivo principal y los

especificos, con la idea de avanzar con los temas establecidos de una manera clara.

En el capitulo tres, denominado marco metodologico es donde se establecen las
lineas para la investigacion, es decir el enfoque, disefio, muestra de la investigacion, las
unidades de andlisis, instrumentos a utilizar para la recoleccion de datos, asi como el
método de andlisis que se utilizard para extraer de las entrevistas y demas métodos la

informacion requerida.

El cuarto capitulo cuatro resume el andlisis de las entrevistas aplicadas a los
expertos consultados, asi como los resultados de las observaciones participantes que se
realizaron. El capitulo cinco estd compuesto por las conclusiones y las recomendaciones a

las que se llegod posterior a concluir la etapa de investigacion y analisis.

Y por ultimo, en el sexto capitulo se presenta la estrategia de comunicacion en la
que se evidencian las tacticas y estrategias que se pondrian en accion con tal de ayudar y de
crear una mejor comunicacion entre los investigadores de la Seccion de Robos y Hurtos con
los usuarios externos. En este capitulo estd dividido de manera estratégica las acciones
enfocadas a dos grandes grupos, el publico interno, o sea los investigadores judiciales y el

publico externo que serian los usuarios externos.
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Capitulo I

Introduccion

La comunicacion que puede tener una institucion con sus usuarios es fundamental
para poder determinar cual es la percepcion que estos tienen al respecto del servicio
recibido. Esta comunicacion se da en todos y cada uno de los ambitos donde un
funcionario, en este caso del Organismo de Investigacion Judicial (en adelante O.1.J.)
interactla con un usuario externo y en esa poca o mucha comunicaciéon que se genere
podria estar implicita una buena o mala percepcion de esta persona respecto al quehacer de

la institucion en general.

La delimitacion que se ha realizado al respecto de la comunicacién que tienen los
investigadores de la Seccion de Robos y Hurtos con los usuarios externos se ha hecho para
efectos de demostrar que existe un fenomeno que puede ser importante de atacar desde las
posibilidades que se tenga con la intencion de mejorar la comunicacion y asi mejorar la

percepcion de la imagen del O.1.J., ante el publico en general.

Planteamiento del problema.

La comunicacion esta presente en todos los ambitos de la vida, en unas ocasiones es
mas evidente que en otras, en alguna de mayor relevancia, pero siempre estd presente. En
este sentido, la comunicacion juega un papel indispensable en una institucion que a diario
brinda un servicio de vital importancia para un pais como el nuestro. En el ambito de la
justicia y especialmente en el area de las denuncias que se realizan en el ambito penal es de
relevancia que exista una comunicacion clara y precisa, pues esto permitiria que haya un
clima de confianza en el sistema, por lo que se debe dar importancia a este aspecto en cada

uno de los acercamientos que se tenga con el usuario externo.

Es por lo anterior que la comunicacién que tienen los usuarios que utilizan una

institucion es y sera siempre fundamental en tanto se valore que lo que esa persona pueda
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percibir al respecto del servicio que recibe, influird en su opinién y en lo que expresara a

sus semejantes respecto a la experiencia que vivid con el servicio recibido.

La observacion del proceso que lleva el trdmite de una denuncia y de los
acercamientos antes mencionados que se tiene con los usuarios externos, sea para ser
entrevistados respecto al hecho denunciado como para la comunicacion de algin evento de
relevancia en este proceso es importante. Conocer cuales son los alcances que tienen estas
comunicaciones dentro de la concepcion de una imagen institucional es lo que ha hecho
pensar y analizar si se ha dado la importancia a este procesos de comunicacion, si se esta
haciendo lo correcto en los momentos correctos y si esto estara influyendo en la percepcion
de la ciudadania que utiliza los servicios del O.1.J., si existirda una buena imagen aun a pesar

de que se puede estar fallando en dicho proceso.

Como se mencion6 anteriormente el proceso abarca no solo las entrevistas iniciales,
en las cuales los investigadores realizan por algunas vias preguntas que tienen que ver con
lo ocurrido y denunciado, sino que se avanza y esa investigacion debe llegar a un final, que
puede ser positivo en el caso de que se logre establecer responsables del ilicito denunciado
o también podria ser negativa en el tanto los elementos con los que se cuente y las
circunstancias no colaboren en esclarecer lo sucedido, pero en ambos casos, una buena
comunicacion con los argumentos y el vocabulario correcto seran aliados en crear y dejar

una buena impresion en la percepcion del usuario.

Es justamente por eso que es importante analizar cudl es la percepcion que estan
teniendo los usuarios de la Seccion de Robos y Hurtos del O.1.J., que es segun la Oficina de
Planes y Operaciones (O.P.0O.), es la seccion que mas denuncias recibe a nivel nacional.

Ante lo cual se ha considerado conveniente proponer la siguiente pregunta de investigacion:

(Qué elementos deben de considerarse en el disefio de una estrategia de

comunicacion externa efectiva para la Seccion de Robos y Hurtos del O.1.J.7

Una vez establecido el problema de investigacion, es importante plantearse el

siguiente objetivo general sobre el cual se va a desarrollar el proyecto.
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Objetivo general

Analizar el estado de la comunicacion externa con el fin de disefiar una estrategia de
comunicacion efectiva para la Seccion de Robos y Hurtos del Organismos de Investigacion

Judicial.
Objetivos especificos

1. Identificar las mejores practicas en el diseno de estrategias de comunicacion para
los usuarios externos de las entidades administradoras de justicia.

2. Identificarlos principales beneficios que pueden evidenciarse de la implementacion
de una estrategia de comunicacion.

3. Determinar los principales medios a implementar en el disefio de estrategias de
comunicacion ante usuarios externos.

4. Identificar las principales competencias que debe de disponer el recurso humano de
la Seccion de Robos y Hurtos para aplicar o implementar una estrategia de
comunicacion externa.

5. Disefiar una estrategia de comunicacion efectiva, para mejorar la comunicacion de

los investigadores de la Seccion de Robos y Hurtos con los usuarios externos.

Justificacion

El proyecto busca identificar las diversas interacciones que se generan entre la
Seccion de Robos y Hurtos del O.1.J., y los usuarios que emplean sus servicios, con lo cual
se busca trascender de la simple atencion del robo o hurto hacia el ofrecimiento de un
servicio integrado que fortalezca el sentimiento de administracion de justicia por parte del

Ol1J.

Schettini, (2016), citando a Boudieu (1999)indica “que no hay manera mas real y

realista que explorar la relaciéon de comunicacion en su generalidad que consagrarse a los
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problemas inseparablemente practicos y tedricos que pone de relieve el caso particular de la

interaccion del investigador y aquel o aquella a quien se interroga”. (p.35).

Es esa justamente la interaccion a la que se debe de poner especial atencion, pues es
ahi donde nace una percepcion, no solo con aquel que atiende de manera personal, sino de
aquel que representa una institucion y que tiene la posibilidad de iniciar una buena

comunicacion que a la postre deje como resultado una buena imagen.

Se percibe un vacio en la actualidad con la comunicacion que se genera entre los
investigadores de la Seccion de Robos y Hurtos y las personas que requieren de los
servicios, una vez que se ha iniciado la investigacion, los avances y la conclusion de la
misma, por lo que se pretende analizar los aspectos que intervienen en este proceso a fin de
establecer si hay una comunicacion correcta y efectiva, que permita al usuario tener claro el
panorama del proceso y de saber cudl fue el resultado final de la investigacion teniendo
claro que no es el final del proceso, pues el mismo continuara en la Fiscalia

correspondiente.

Atendiendo una necesidad, un derecho basico y fundamental como lo es el de la
informacion, se busca identificar las oportunidades de mejora que surgen de este proceso de
interaccion y que pueden implementarse para la mejora del proceso. No tener claro si algo
llegd a un desenlace positivo o si por el contrario una investigacion no logré determinar un
responsable de un robo o un hurto, pueden hacer creer a un usuario externo que no se hizo
un buen trabajo, lo cual puede hacer que su percepcion de la justicia no sea del todo
correcta, con lo cual se podria perder credibilidad en la institucion, siendo que tal vez
fueron las circunstancias que estaban alrededor de la investigacion las que no favorecieron
en un resultado positivo, pero que por no comunicarse por medio de una estrategia de
comunicacion coordinada y uniforme para todos los miembros de la Seccion de Robos y

Hurtos, pueden dar al traste con la imagen de la institucion.

Es importante ademas determinar la existencia de protocolos, politicas o
lineamientos que le ayuden al investigador de la Seccion de Robos y Hurtos a saber cudl es
el procedimiento correcto por seguir, y saber si esta incurriendo en faltas que atenten contra

la imagen de la institucion por no cumplirlas.
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El Informe del Estado de la Justicia (2017), considera como una de las variables de
mayor peso, y que ademads agrega mas puntos al ranking y que posee buena recepcion en la
opiniéon publica, es la Resueltos Con Imputado RCI, pues no solo individualiza la
responsabilidad del hecho investigado, sino que también lo presenta ante el Ministerio
Publico. En el cuadro siguiente, se detalla el porcentaje de resoluciéon de casos con

imputado, por afio. (p 311)

Tabla No 1 Cantidad de informes Resueltos Con Imputado (RCI) y porcentaje

de resolucion (%) por aiio.

- L ]

Tasa de crecimiento de
I 20m 2012 2013 2014 2015 RCI 2011-2015
RCI % RCI % RCI % RCI % RCI %
TOTAL O.LJ. 15657 20,96 20283 27,08 21594 2516 24040 28,15 24478 28,2 56,34

Nota: Elaboracion a partir de O.P.O. O.LJ.

Cuando se observan en los datos se demuestran los efectos del seguimiento, los
planes de mejora constante y la identificacion de las oficinas con problemas. El anélisis por
dependencia demostré que todos los afios la oficina que posee el menor porcentaje de
resolucion cambia, evidencia de que se detectan los problemas. Lo que es positivo pues la
mejor manera de atacar o corregir algo es detectarlo a tiempo. Por otra parte, la evidencia
de que los problemas se atienden se encuentra en el hecho de que en el 2011 la oficina con
menor porcentaje de resolucion fue la Seccion de Robos con un 8,8%, cinco afios después
la oficina con menor porcentaje de resolucion fue la Seccion de Asaltos con un 17,1%. Lo
que dejo en evidencia el avance en el porcentaje de resolucion y como la Seccion de Robos
logré cambiar las cifras y que 5 afos después la Seccion de Asaltos que fue la que menor
resolucién obtuvo ya lo hizo con un 17,1%. Los datos anteriores evidencian la necesidad
de disponer de estrategias de comunicacion claras y oportunas que permitan que los
ciudadanos conozcan con claridad no solo los resultados obtenidos sino ademas las

particularidades del caso que se evalta.

El principal aporte asociado a dicha investigacion radica en la implementacion de
mejoras en los tipos de comunicacion realizada hasta el momento, en cuando al mensaje y a

los medios utilizados con el fin de adecuarlo a las necesidades de los usuarios, de manera
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que perciban a través de la interaccion con los investigadores una verdadera vinculacion y
atencion de las necesidades que origina sus interacciones con el 6rgano administrador de

justicia.

Teniendo claro todo lo anterior, es que se pretende que haya varios beneficiados, en
primer lugar, el usuario, quien podra saber cudl es el resultado de la investigacion que
realizd el investigador, sea esta positiva o negativa, sabiendo que su caso fue atendido con
profesionalismo y haciendo lo necesario para intentar dar con el o los responsables del
ilicito que denuncio. Por otra parte, otro beneficiario es el fortalecimiento de la imagen de

la Seccion de Robos y Hurtos y en ltima instancia la imagen del O.1.J.

No se puede dejar de lado las investigaciones previas que se hayan realizado antes
de la presente investigacion, por lo que es importante verificar si ya se ha hecho algo
parecido en la instituciéon (O.1.J.) o bien en alguna otra institucion relacionada con la
justicia. Ademas de verificar que aunque no tengan que ver con la justicia, existen trabajos
que hayan buscado mejorar la imagen de una institucion estatal por medio de una estrategia
de comunicacion externa. Por lo tanto, a continuacion, se muestran los antecedentes de

trabajos relacionados sobre estrategias de comunicacion.

Antecedentes

Historia del tema

Seglin las fuentes consultadas, la historia de la comunicacion organizacional se

remonta a los afos 1900, especificamente refiere:

Segiin Montenegro (2012) “El origen y evolucion historica de la comunicacion
organizacional ha sido investigado en las ultimas décadas por varios autores como Monge y
Rusell (1977) Gerald M. Goldhaber (1979), Long y Lewis (1983), entre otros. Sin embargo,
Charles Redding y Philip K. Tompkins son quienes “recopilan, con gran perspectiva, las
distintas tendencias y teorias que han contribuido a configurar los origenes de esta ciencia.

Estos autores proponen dos grupos de referencia: el primer grupo aplicable al periodo
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1900-1970, y el segundo correspondiente al periodo que va desde 1970 hasta este

momento.” (p. 25)

Avanzando en el tiempo, la misma Montenegro (2012) expone que es en la década
de los 80 que se empieza a mencionar el término Comunicacion Organizacional, al respecto
detalld: “Década de 1980 Los temas de investigacion en esta época se enfocaron al estudio
de las organizaciones como sistemas, de la comunicacion como proceso y en la manera en
que los miembros de la organizacién crean significados. Sin embargo, el clima
organizacional, la relacion jefe-subordinado (en el marco de la comunicacion ascendente y
retroalimentacion), las redes de comunicacion y los roles en las redes continuaron siendo
objeto de estudio. A esta década se la denomina “la era del proceso de la comunicacion

organizacional”. (p. 29)

Es justamente esa década de los 80 la que segin Montenegro (2012) “marco el

inicio de una perspectiva internacional en el campo de la comunicacion organizacional.”

(p-30)

En Costa Rica

Se hace referencia en este apartado a la Oficina de Prensa del Organismo de

Investigacion Judicial, pues es de interés respecto al presente trabajo este departamento.

De acuerdo con la pégina oficial del Organismo de Investigacion Judicial (2018) la
Oficina de Prensa fue creada poco tiempo después de la creacion del Organismo de

Investigacion Judicial apelando al articulo 27 de la Ley Organica.

Dentro de sus funciones estd encargarse de manejar las relaciones con los medios de
comunicacion nacionales y extranjeros, suministrandoles todos aquellos datos de interés

publico sobre las investigaciones que lleva a cabo el Organismo.

Adicionalmente realiza campafias dirigidas al publico interno y externo de nuestra
institucion, generando informacion de interés a la ciudadania. Actualmente la mayoria de

informacion se transmite a través de nuestras redes sociales Facebook, Twitter y YouTube.
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Se encarga de promover la imagen institucional mediante materiales audiovisuales y
graficos, que son utilizados por los agentes de investigacion en diferentes presentaciones
ante escuelas, colegios y universidades. Asi mismo la Oficina de Prensa es la encargada de

promover una imagen institucional positiva ante la poblacion judicial.

En esta oficina se coordinan talleres sobre el manejo de comunicacion y relacion
con la prensa para jefes e investigadores, con el afan de que cada profesional en su campo,

realice su trabajo de la mejor manera.

Por otro lado, atiende las consultas del ptublico y de estudiantes universitarios sobre

temas de interés institucional, social y nacional. (Pagina Oficial O.1.J. 2018)

Tesis Nacionales

A diario, en todo momento existe la comunicacion, con palabras o no, este es un
proceso que se ha estudiado y del que se ha dicho bastante, desde el lenguaje verbal,
pasando al no verbal, la comunicacion formal y la informal, la interna y la externa. Todas
las personas se comunican de una u otra manera, es por lo tanto importante en nuestros dias

también saber que dice una institucion a sus usuarios.

Nace entonces una relevancia en cOmo se comunica, que s€ comunica y en cOmo
hacerlo de la mejor manera para alcanzar los objetivos deseados. Existen muchos autores
que han hecho libros, articulos y ponencias al respecto, que pueden darnos una luz respecto

a este tema.

Segtin Moreno. (2007), “La comunicacion se convierte en el vinculo entre el marco
conceptual de la organizacion y el marco operativo que implica la ejecucion de las

estrategias para el logro de la vision institucional.” (p 5).

Ese vinculo es entre lo conceptual y lo operativo en lo que se debe trabajar a diario
en una institucion, con todas las herramientas que se tengan a mano y aprovechando las
fortalezas, hacer esto es darle firmeza a una imagen y buscar una consolidacion en la

percepcion de los publicos.
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El primer esfuerzo formal sobre el cual existe documentacion que esté relacionado
con procesos de comunicacion por parte del Poder Judicial, se encuentra en el Primer
Informe del Estado de la Justicia, dentro del cual se aborda un capitulo (el nimero 9)
relacionado con la Cobertura Mediatica al Poder Judicial que recibe por parte de los medios
de prensa escrita, para los cuales se analiz6 el periodo comprendido entre el 2003 y el 2013,
los medios considerados para el estudio fueron Diario La Nacién, el Diario Extra, el
Semanario El Financiero y el Semanario Universidad. El estudio analizo cuatro tipos de
eventos y como estos caracterizan la forma en que la prensa aborda los sucesos en los que
el Poder Judicial es protagonista. Los tipos de eventos son 1) aquellos en los que la
sociedad civil reclama algo publicamente al Poder Judicial, categorizados como “reclamos
al PJ”; 2) los “eventos criticos”, directamente relacionados con el Poder Judicial que
suceden de forma no- calendarizada; 3) los catalogados como “nombramientos” que
incluyen la eleccion, reeleccion y nombramiento de autoridades de alto rango en el Poder
Judicial; y 4) los relacionado con el presupuesto del Poder Judicial, que incluyen la
presentacion del anteproyecto de presupuesto de la institucion y de la respuesta respectiva

del Ministerio de Hacienda.(Estado de la Justicia, 2015)

Dentro de las principales conclusiones del Primer Informe del Estado de la Justicia

sobresalen las siguientes:

e Los reclamos al Poder judicial son importantes, pero no por la capacidad de genera-
cion de noticia, sino, principalmente, como evidencia de la variabilidad de los enfo-
ques editoriales de los medios de comunicacion. No se evidencia ademas alguna re-
ferencia o concentracion de interés en cuanto a noticias asociadas a la relacion entre
los usuarios de justicia o los investigadores del OIJ.

e Desde la perspectiva de la relacion del Poder Judicial con los medios de comunica-
cion, el principal problema que se detecta es que no hay protocolos formales para
abordar situaciones “pico” de cobertura periodistica, lo que existe son normas taci-
tas. Al no existir estandares basicos de como lidiar con esas situaciones, el Poder Ju-
dicial se expone a cometer errores que afecten su imagen y su legitimidad. Ademas,
no existen lineamientos o protocolos de comunicacion de orienten las relaciones en-

tre los investigadores y las personas que plantean las denuncias. (p.15)
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Otro esfuerzo que resulta relevante mencionar se relaciona con el trabajo de Badilla
(2015) sobre el posicionamiento del Poder Judicial con el Sistema de Gestion en Linea,
correspondiente a una tesis de Licenciatura en Periodismo de la Universidad Internacional
de las Américas, por medio del cual es posible obtener informacion relacionada con la
tramitacion electronica de los asuntos judiciales (aunque en la practica esta circunscrito a

asuntos civiles).
Dentro de los aspectos a destacar se encuentran los siguientes:

e El conocimiento que poseen los usuarios sobre el sistema se puede catalogar como
empirico o por medio de terceros. Por tanto, la mayoria no cuenta con informacion
oficial venidera de la institucion, ya que los funcionarios judiciales también, en la
mayoria de los casos, han tenido capacitacion de “boca en boca”

e Lo anterior genera que los usuarios del Sistema no tengan una version, por parte de
la institucion, dejando abierto ciertos portillos de indole técnico y juridico sobre el

uso de la Gestion en Linea. (p.35)

Lo anterior evidencia esfuerzos de parte de la entidad por disponer mayores niveles
de informacion hacia el publico, existiendo una oportunidad de mejora la inclusion de datos

relacionados con asuntos civiles en el sistema.

Por su parte en el Informe del Estado de la Justicia (2017), se hace una nueva
valoracion general de la respuesta del Poder Judicial antes los cambios en el sistema
politico y social del pais, ante lo cual se han planteado desafios hacia una mayor apertura

hacia la ciudadania.

Dentro de los aspectos que se destacan el informe se encuentran la plataforma en
linea la cual contiene abundantes datos sobre sentencias, presupuestos, disposiciones
administrativas y estadisticas, el que se haya permitido que jueces y juezas participen en

medios de comunicacion cuando sus decisiones han sido cuestionadas. (p.36)

En el estudio sobre el Estado de la Justicia (2017) se especifica que el mayor

obstaculo que se identifica para una apertura que permita dar cuenta de la capacidad del
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sistema para dispensar una justicia pronta, cumplida e igual para todos y todas, se encuentra
en las serias limitaciones de la informacion y los registros judiciales. Se menciona que los
datos que se presentan al publico, y los que tiene la misma jerarquia judicial, no tienen la
desagregacion necesaria, no son oportunos ni confiables como insumos para una valoracion

sistemdtica y fundamentada del desempeiio institucional. (Estado de la Justicia, 2017)

En términos generales, se indica en el informe del Estado de la Justicia (2017) que
esta situacion se origina en una cultura organizacional que no estd acostumbrada al
monitoreo y la rendicion de cuentas y se resiste a la generacion de datos para evaluar su
desempefio. Esta resistencia no necesariamente deriva de decisiones politicas explicitas
sino, en ocasiones, de practicas cotidianas. Hoy en dia no es posible contestar preguntas
clave sobre los perfiles de los usuarios, o sobre como se desarrollan y cuédnto tardan los
procesos, con datos desagregados por despacho y operador (personal de la judicatura, la
Defensa Publica y el Ministerio Publico), a fin de determinar como atiende el sistema a las
y los ciudadanos que procuran ejercer su derecho a la justicia. Sin esa capacidad, el Poder
Judicial seguira sin poder articular una respuesta convincente ante los reclamos de diversos
grupos sociales y politicos que cuestionan la eficacia y la equidad en su desempefio.

(Estado de la Justicia, 2017)

El trabajo de Arias (2015), Efectividad de los canales de comunicacion sobre el uso
que hacen los receptores de la informacion que divulga la Asociacion de empleados del
Consejo de Seguridad Vial, tesis para optar por el Bachillerato en Publicidad de la
Universidad Internacional de las Américas (U.I.A.), en el cual se evalua la efectividad de
los canales de comunicacion sobre el uso que hacen los receptores de la informacion que
divulga la Asociacion de Empleados del Consejo de Seguridad Vial. Esta tesis realizé un
estudio respecto a los canales de comunicacion que tenia para ese entonces (2015) la
Asociaciéon de Empleados del Consejo de Seguridad Vial con sus asociados, teniendo
resultados importantes, dentro de los cuales se evidencia que no se han explotado dichos
canales por falta de informacién de interés para los asociados, asi como problemas respecto
a que no se cuenta con personas expertas en comunicacion que hagan llegar las ideas y los

temas que son de relevancias para aquellos que son asociados.
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Se considera que ambos trabajos van a robustecer la investigacion por cuanto
abordan dos aspectos claves de este estudio: los flujos de informacion y el uso de los

canales de comunicacion.

Tesis internacionales

Se debe de hacer la aclaracion concreta de que se realizaron varias busquedas de
tesis o documentos de investigacion que hicieran referencia al tema propuesto en la
presente tesis, teniendo en todos los casos un resultado negativo. Se llegd a la conclusion de

darse esto al ser un tema tan especifico y novedoso.

Proyecciones:

e Promover una mayor calidad en la informacion que se ofrece a los usuarios externos
que acceden a los servicios de la Seccion de Robos y Hurtos del O1J.

e A partir de la investigacion se pretende disponer de protocolos de actuacion
estandarizados que orienten la labor judicial de los investigadores en el desempeio
de sus funciones y de las comunicaciones con los usuarios de la justicia.

e La investigacion se enfoca principalmente en el disefio de la estrategia de
comunicacion que sea efectiva, la implementacion es una etapa que trasciende del
alcance del estudio.

e Explorar el uso de estrategias de comunicacion para la informacion a los usuarios
finales de los resultados de las investigaciones que llevan a cabo los investigadores
del O.1J.

e Dentro de las principales limitaciones se tiene la falta de informacion al respecto de
estrategias de comunicacién empleadas en el O.1.J.

e La cantidad de entrevistas que se puede aplicar va a estar sujeto a la disponibilidad
de tiempo del personal seleccionado.

e La cantidad de investigaciones relacionadas sobre la tematica es limitada.
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Capitulo II

Marco de Referencia

La presente investigacion por sus caracteristicas iniciales ha permitido determinar
que es de indole cualitativo, donde desde la escogencia de un objetivo general, que esta
intrinsecamente unido a sus objetivos especificos y en la que definitivamente se debe
investigar con ese enfoque, debe estar basada en la literatura existente sobre el tema,
ademas, Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014), sefialan que “la investigacion cualitativa
proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza interpretativa, contextualizacion
del ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas. Asimismo, aporta un punto de vista

“fresco, natural y holistico” de los fenémenos, asi como flexibilidad”. (p. 16)

Basado en dicha definicion se han abordado los objetivos especificos de la presente
investigacion, con la firme idea de ahondar en cada uno de ellos, buscando lo que se ha
escrito a la fecha, indagando lo que hay y previendo que lo que no se ha dicho pueda ser

expuesto de alguna manera dando un toque fresco tal y como se cita.

Hay que contextualizar el hecho de que seglin la investigacion previa que se ha
hecho respecto al tema, la problematica y lo que se ha podido observar de manera general,
el tema propuesto no ha sido ni estudiado ni planteado de manera formal y evidenciado

mediante publicaciones.

En una realidad, en la que la informacion es fundamental y que cada dia es mas
necesaria por los usuarios es que nace una inquietud de mejorar esa comunicacion con el
usuario externo de una institucion que es pilar en cuanto a la percepcion de la justicia del

pais, como lo es el O.1.J.

En el enfoque cualitativo que presenta la investigacion es necesario definir para
cada uno de los objetivos especificos algunos conceptos que a la postre seran los que haran

que la problematica, las realidades y la propuesta sean entendidas con claridad.
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Para dar mayor claridad y orientacion en el desarrollo de los objetivos se han
estructurado en cuatro temas para cada uno de los cuales se va a investigar los marcos

referenciales existentes, los temas son los siguientes:

e Principales competencias del recurso humano que trabajo en la administracion de
justicia especialmente de la seccion de robos y hurtos.

e Mejores practicas en el disefio de estrategias de comunicacion relacionados con la
administracion de justicia.

e Principales beneficios que se evidencian de la implementacion de estrategias de
comunicacion para el usuario externo.

e Principales formas y maneras en las que se pueden implementar las estrategias de

comunicacion relacionadas en temas de administracion de justicia.

Es relevante como parte de los aspectos a evaluar en la construccion del marco de
referencia disponer de una descripcion de la realidad de la justicia en el pais en los ultimos
afios. Campos (2016), hace una descripcion de las condiciones actualidad de la criminalidad

en el pais sobre lo cual es relevante destacar los siguientes aspectos:

e Existe un escenario global, percibido a través de los mercados financieros, las
corporaciones transnacionales, la division global del trabajo, la politica exterior, el
acceso a la informacion, las redes sociales, los noticieros internacionales y las
comunidades de sentido, han puesto en entre dicho la capacidad del Estado como
institucion que regula las relaciones a lo interno de un territorio. No obstante, y al
menos por el momento, el Estado “sigue estando al cargo de la ley y el orden
publico dentro de su territorio y continta siendo considerado responsable de como
se lleve a cabo esa funcion” (p. 174).

e Dentro de ese Estado, la manera como se desarrolla cada actividad se describe en la
normativa, la cual en las Gltimas décadas tiende a liberar de su tutela al mercado y
sus externalidades. Por otra parte, las instituciones como el OIJ, dentro de su
actividad contradictoria de tutelar y limitar actividades humanas, cuentan con
procedimientos cada vez mas definidos para comprender realidades cada vez mas

dificiles de delimitar.
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e Esta mundializaciéon de diferentes esferas de la sociedad afecta también a los
fendémenos criminales que, al igual que el resto de actividades humanas
interconectadas a las redes globales, se presentan ahora como “peligros que son no
calculables por principio [y que ademads] surgen en un escenario que es irregular por
principio y en el que las secuencias interrumpidas y la no repeticion de secuencias
son la regla y la falta de norma, la norma”. Asi de amplio y difuso es el escenario
global en donde se afincan organizaciones criminales transnacionales y Estados

nacionales. (p. 128)

En estos extractos se nota como es percibido el escenario del estado como ente
regulador de la parte que tiene que ver con la justicia, donde inevitablemente esta el O.1.J.,
pues es la institucion que debe de realizar las investigaciones que tienen que ver con
conflictos y delitos tanto a nivel nacional, como las colaboraciones con los demas paises en

una lucha contra las organizaciones criminales que van mas alld de nuestras fronteras.
Competencias del recurso humano

Se habla en uno de los objetivos especificos de las competencias que debe de tener
el recurso humano de la Seccion de Robos y Hurtos del O.1.J., por lo que segin el Manual
de Puestos vigente se han definido dichas competencias, dentro de las se tienen como

competencias generales las siguientes:

e Ftica y transparencia

e Honradez

e Compromiso

e Excelencia

e Humanismo y conciencia social
e Iniciativa

e Objetividad

e Responsabilidad (p. 3)
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Es relevante tener claridad en cuanto a que el propdsito del puesto es: “ejecutar
labores de investigacion relacionadas con delitos variados y complejos con el proposito de
descubrir el hecho delictivo, sus circunstancias, caracteristicas, asi como individualizar a
los presuntos responsables a fin de buscar el enjuiciamiento correspondiente”. (Poder

Judicial, 2015)

Como parte de dicho proceso los investigadores deben atender publico y brindar
informacion sobre el servicio de investigacion que llevan a cabo para el cual resulta de
relevancia disponer de las competencias necesarias para poder comunicar los resultados que
se van obteniendo en las diversas etapas de investigacion a los usuarios externos en las

formas en que se hayan definido por parte de la entidad.

Por lo cual resulta clave tener claridad en lo que se espera en cuanto a cada una de

las competencias:

La ética es un valor que es fundamental en las instituciones, y se incrementa cuando
se trata de una en la que la justicia es uno de sus pilares, al respecto, el Organismo de
Investigacion Judicial, “espera que el personal cuente con la disposicion para actuar con un
marcado interés por el respecto y cumplimiento a las normas y principios morales que rigen

el ejercicio judicial”. (Poder Judicial, 2015)

Otro de los valores a los que se hace referencia es la honradez, pues se espera que el
personal se guie con “apego al marco ético y las normas morales, las cuales han de
responder a conductas que honren la integridad y la honestidad, siendo en el cumplimiento
de sus funciones una persona justa y transparente”. ((Poder Judicial, 2015).EIl hecho de que
en las investigaciones se ventile informacion sensible y se tenga acceso a lugares y cosas de

valor hace que este sea uno de los valores que se refuerce en el personal.

En cuanto al compromiso el personal debe de “actuar con responsabilidad para
cumplir con los fines institucionales, realizando el trabajo a tiempo, siendo eficiente y
brindando un servicio de calidad”. (Poder Judicial, 2015)Es importante clarificar que el
manual de puestos no ha definido lo que se entiende por un servicio de calidad. La

excelencia se visualiza como la constancia en la bisqueda de la excelencia en el ejercicio
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de la funcién correspondiente al Organismo de Investigacion Judicial, lo que implica la
incorporacion, en sus practicas cotidianas, de los procesos necesarios para alcanzar la
mision constitucional e institucional que apareja su cargo, de modo que pueda cumplir la

prestacion del servicio con prontitud, eficiencia, eficacia y pertinencia.

La competencia del humanismo estd conceptualizada como la “disposicion para
atender de forma efectiva los requerimientos del entorno, con diferentes personas y grupos,
ajustandose a contextos sociales distintos”. (Poder Judicial, 2015).En las funciones diarias,
los investigadores se enfrentan no solo a situaciones variadas, sino a personas con
personalidades diferentes y con problematicas diferentes, en las cuales es deber del
investigador tener esa capacidad de entablar una comunicacién efectiva, donde en
ocasiones deberd actuar de manera humanitaria y sensible y en otras mdas enérgico e

implacable.

La iniciativa se describe como la “capacidad personal de orientar la accidén
innovadora y creativa para hacer mejor las funciones, actuando de manera proactiva,
haciendo propuestas de mejora concretas y agilizando el trabajo a través de nuevas
oportunidades o soluciones de problemas”, (Poder Judicial, 2015).Innovar y ser creativo es
fundamental en las funciones de un investigador, que a diario se encuentra con situaciones
variadas en las cuales en muchos de los casos no contara de inmediato con las herramientas

o la informacién adecuada, por lo que debera utilizar su ingenio para resolver con prontitud.

La objetividad corresponde a la “capacidad para manejar con justicia y coherencia la
informacion recolectada y atender de manera efectiva las necesidades y requerimientos de
la sociedad, a través de la aplicacion de los debidos procesos y procedimientos”, (Poder
Judicial, 2015).Esta competencia es de gran importancia en las investigaciones que llevan a
cabo a diario los funcionarios, pues deben ser integros respecto a la informacién y a como
la manejan, sin tomar parte y tratando de no ejercer fuerza alguna para alguna de las partes

involucradas en una investigacion.

La ultima competencia de lo que se ha denominado como competencia genérica es
la responsabilidad que se visualiza como el “cumplir con los deberes, obligaciones y

compromisos asumiendo las consecuencias de sus actos” (Poder Judicial, 2015, p. 4).Sin
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duda alguna esta competencia abarca todo el actuar de los investigadores, que deberan
cumplir a cabalidad y asumir todas las consecuencias de lo que sus acciones traigan, sean

estas repercusiones positivas como negativas.

Encontrando en esta lista inicial, valores fundamentales en mujeres y hombres que
tienen a cargo investigaciones que requieren que sean intachables en su accionar, teniendo
en cuenta que por sus funciones tendran en su haber informacién a la que no todas las
personas tienen acceso, y que no todos deben de saber, ademds de requerirse que sean

conscientes de su responsabilidad ante tales capacidades.

Mas adelante, en (Poder Judicial, 2015) se amplian las competencias y refiere a
otros tipos de competencias que denomina como competencias especificas las cuales las
caracterizan como las siguientes: “como capacidad de andlisis, orden, toma de decisiones,

trabajo bajo presion, trabajo en equipo”. (p.4)

En este nuevo listado de competencias se puede observar que se debe tener algunas
caracteristicas que seran de gran importancia para las labores de los investigadores, pues
esa capacidad de andlisis le sera util en la medida en la que obtenga datos de interés en la
investigacion, el orden sera vital para poder tener claridad en lo que respecta a los datos
recopilados, sin dejar de lado que deberd tomar decisiones trascendentales dentro de la
propia investigacion, lo del trabajo bajo presion y en equipo le seran utiles desde toda
perspectiva y desde cualquier tiempo ya que habrd momentos en los que la presion sea
inevitable, por la ligereza y celeridad con la que se deba de trabajar y debera en algunos
casos confiar en sus similares y las capacidades de ellos para poder lograr avanzar y

alcanzar los objetivos trazados.

Contreras (2011), haciendo referencia a las competencias define competencia como:
“Aptitud o capacidad para llevar a cabo una tarea”. Indica entonces que en términos
simples “hablar de competencias es referirse a las capacidades que las personas ponen en
accion al momento de realizar una tarea”. (p. 114). En el caso que interesa se trata de
capacidades comunicativas, el trabajo en equipo, la flexibilidad y la posibilidad de

adaptarse a las circunstancias de un determinado trabajo.
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Dicha definicion permite constatar la importancia de que el OIJ haya incluido como
competencias técnicas dos de ellas sobre las cuales es importante ahondar: toma de

decisiones y trabajo en equipo.

Sobre la primera se debe destacar que corresponde a aquella “capacidad para
analizar diversas variantes u opciones, considerar las circunstancias existentes, los recursos
disponibles y su impacto, para luego seleccionar la alternativa mas adecuada, con el fin de
lograr el mejor resultado en funcién de los objetivos organizacionales. Implica capacidad
para ejecutar las acciones con calidad, oportunidad y conciencia acerca de las posibles
consecuencias de la decision tomada”. (Contreras, 2011, p.4). Al respecto se podria
interpretar que es una cuestion del momento, de analizar con rapidez, pero con
responsabilidad las opciones que se tiene, tomando en cuenta los recursos y el personal, las

limitantes y las oportunidades a fin de obtener el mejor de los resultados.

Y sobre el trabajo en equipo lo relevante se ha definido como la “capacidad de
promover, fomentar y mantener relaciones de colaboracion eficientes con miembros del
ambito judicial, asi como otros grupos de trabajo, que resulten pertinentes con la
integracion de esfuerzos comunes y que garanticen el Optimo desarrollo de la practica
judicial”. (Poder Judicial, 2015). Esta es una competencia o habilidad que se supone se
requiere en la mayoria de trabajos, pero que es de importancia para los investigadores que
requieren en casi todas sus tareas pues sus trabajos requieren de dos 0o mas personas en

labores operativas.

Olivares (2007), refiere ademds que “se tiende a estratificar de manera
bidimensional las competencias, como: competencias duras y competencias blandas, en que
las primeras comprometen conocimientos de especializacion, y las segundas habilidades

relacionadas con capacidades comportamentales y elementos socio-afectivos”. (p.144)

Es por lo tanto recomendable potenciar ejercicios de caracter grupal, ludico, para
generar mayor involucramiento y sobre todo mayores posibilidades de que los
investigadores dispongan de elevados niveles de capacidades que les permitan interactuar
con el medio ambiente y con todos los factores internos y externos que se presentan durante

el desarrollo de una investigacion.
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Las capacidades técnicas claves, segtn el Poder Judicial (2015) son: “criminalistica,
métodos de investigacion, técnicos-operativos y de otras materias, técnicas de
comunicacion efectiva, sistema de apoyo a la funcion”. (p.5). De acuerdo con lo anterior es
fundamental que el investigador tenga conocimientos especializados en criminalistica, en
métodos de investigacion y una que serd de interés como se menciono anteriormente, cComo
lo es la comunicacion efectiva, que se puede interpretar como para con los usuarios

internos, pero también con los usuarios externos.

Enumeradas ya las capacidades mas relevantes y las que son de interés en la
presente investigacion, que son las que se busca en los investigadores que trabajan para el
O.1.]., es claro que se deberd comprender que es imposible que una sola persona las tenga
todas en su ser, pues tendra como todo ser humano capacidades, pero también falencias,
esto en cuanto a las capacidades en las que se requiere un conocimiento especial, cosa que
no se podra negar o suprimir en los valores que tenga como persona y que le deben ser

inherentes.

Poder saber o cuantificar cuales y en qué grado tienen los actuales investigadores de
la Seccion de Robos y Hurtos es un desafio que estard por definirse si se podrda demostrar,
pues en la observacion que se pueda hacer estara implicita la subjetividad, pero se esperaria
que los filtros aplicados por los reclutadores sean un parametro que establezca que la

mayoria cumpla con tales capacidades.

Olivares (2007), indica al respecto de las competencias que: “la palabra
competencia admite una gran diversificacion de aplicaciones en distintos &mbitos sociales y
culturales. En el ambito de la psicologia cognitiva, el término competencia posee un amplio
prontuario, cuyo entendimiento debe ser desarrollado de manera dinamica, es decir,
dejando de ver este término como un objeto cerrado de estudio y que se identifica con

elementos especificos del saber”. (Olivares, 2007, p 138)

Con tal concepto claro, respecto a que no tiene que ver con la competitividad, sino
mas bien que esta ligado a elementos especificos del saber, se puede entonces ampliar en

cuanto a que del saber todos pueden aprender, pues desde que se nace se estd en un
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contante aprendizaje por lo que las competencias se pueden ir aumentando y consiguiendo

en la medida que haya disposicion.

Las competencias que debe tener un investigador hoy dia han quedado claras en lo
expuesto anteriormente, pero se debe preguntar si estas competencias se podran aumentar o
mejorar para tener una mejor comunicacion con los usuarios, es parte de lo que se plantea

en la presente investigacion.

Olivares (2007), agrega respecto a las competencias lo siguiente: “La construccion
de competencias, bajo un nuevo planteamiento de desarrollo integral de la persona, debe ir
mucho mas allad de la especializacién operativa de ésta; debe incorporar construcciones
mentales de nivel superior al que se requiere en el caso de la especializacion, ya que para
especializar a una persona pueden ser suficientes s6lo algunas habilidades y destrezas cuyo
principal fin es la reproduccion de acciones sin necesidad de incorporar la creatividad. Sin
embargo, estas habilidades y destrezas constituyen un componente importante para el

desarrollo de competencias”. (Olivares, 2007, p. 139)

El desarrollo es integral, pues no solo se toma en cuenta el aspecto del aprendizaje
de un area de conocimiento, sino que va mas alld, hay temas de nivel mental que no
necesariamente son ligadas a acciones de destreza, por el contrario, se debe entender que

hay un analisis de situaciones que se deberan de exponer con facilidad en adelante.

Olivares (2007) cita la existencia de una verdadera polémica respecto al origen de
las competencias: a si éstas son genéticas, es decir, son parte de nuestros cromosomas, o
bien son adquiridas; si ya vienen definidas o pueden ser redefinidas o reestructuradas en la

persona del alumno; a si son proclives de desarrollar o son rigidas e inmutables.

Lo que si es posible asegurar es que la actual concepcidon de competencia pretende
dar al discente un papel protagdnico en sus logros de aprendizaje, otorgando elementos
suficientes para un desarrollo en lo critico, en lo social y personal, en lo practico y en lo
teorico, respecto de sus adquisiciones, desde sus propias concepciones € interpretaciones.

(Olivares, 2007, p.139)
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El mismo autor deja ver la controversia que existe respecto al origen, que para los
efectos de la presente investigacion no es relevante, pero lo que si es de relevancia es lo que
menciona respecto a los logros del aprendizaje, que estaran unidos a su propia concepcion y
en cuanto el investigador, que es en este caso el actor principal quiera desarrollar sus

capacidades y competencias.

En un estudio reciente del BID (2017) sefiala con claridad que “las personas no de-
jan —y no deberian dejar— de aprender. La acumulacion de habilidades durante la edad
adulta forma parte esencial del desarrollo de habilidades en la vida de una persona. A pesar
de que la adquisicion de habilidades suele asociarse con la educacion, el sistema educativo
es solo uno de los medios que les permite a los individuos desarrollar sus habilidades. Y
aunque las personas suelen dejar el sistema educativo a una edad relativamente temprana
(en la mayoria de los casos, al comenzar la edad adulta), siguen aprendiendo y acumulando

habilidades.

Se amplia diciendo que los individuos pasan un promedio de 30 a 40 afios en el
mercado laboral, y las inversiones en capital humano durante ese periodo son fundamenta-
les para aumentar y mantener la productividad. En diferentes momentos de sus vidas labo-
rales, los individuos adquieren habilidades tanto en el mercado laboral como mediante ca-
pacitacion que les permite complementar su educacion formal. En relacion con la acumula-
cion de habilidades en el trabajo, el tipo de empresa y la adecuacion del perfil laboral al
puesto de trabajo pueden situar a algunos individuos en un circulo virtuoso y a otros en un

circulo vicioso”. (BID, 2017, p. 265)

Es en este punto donde se observa la importancia de tener claro que el ser humano
puede y sigue durante muchos afios adquiriendo conocimientos y que aumenta sus capaci-
dades segun sea su interés y segun el ambito en el que se desarrolla laboralmente. Esto le

permitird mantenerse vigente y ser util en el drea en la que se desempena.

Dentro de los retos que se plantean para el recurso humano en el OIJ Campos
(2016) ha identificado que la formacién y distribucidon de recursos, son elementos funda-

mentales en el ejercicio democratico. A continuacion, se describen esos procesos.
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“En el campo de los controles administrativos externos al OlJ, pero internos al
Poder Judicial, se puede mencionar el hecho de que muchos de los procesos institucionales
se encuentran centralizados en oficinas que le brindan servicio a todas las entidades que lo
integran. Uno de los mas importantes en este sentido, dada la profundidad del impacto de
sus acciones, es la seleccion del recurso humano. Cada proceso de seleccion significa una
alta inversion, ya sea para descartar la contratacion de una persona, o bien para convertirle
en funcionario judicial, de quien en buena medida dependera el acatamiento de directrices,
la implementacion de metodologias y el uso de herramientas. El principio de verificacion,
sobre el cual descansa el debido proceso, se encuentra en las manos de las personas que
aprueban el proceso de seleccion y formacion, de ahi la importancia del apartado”. (Estado

de la Justicia, 2017, p. 54)

La importancia que se le da al proceso de seleccion que realiza el Poder Judicial con
sus funcionarios y en especial con los que pretenden ser investigadores es realmente
importante pues ya se expuso las capacidades que se busca en un funcionario que opte por
un puesto de esta area, la inversion que se hace en este &mbito se justifica con saber que se
contrata a personas con un perfil que vaya acorde con las funciones y con la informaciéon

que manejara en su momento.

“El Programa de Formacion Bésica en Investigacion Criminal, es el unico espacio
de formacion que cuenta con un plan establecido. Las demds formaciones se hacen de
acuerdo a las necesidades y se crean para cada caso las pautas que se seguiran durante el
curso, sin mayor articulacion en un plan de estudios que constituya una carrera policial. El
analisis de las 6 paginas en las que se detalla el programa solo menciona brevemente los
aspectos muy generales de la formacion, sin contar con la calidad y formalidad que la

educacion para adultos requiere (Poder Judicial, 2015, p. 54)

En este sentido, es innegable que se requiere un programa que le dé seguimiento a la
carrera y las actuaciones de los investigadores, quienes con el pasar de los afios y el curso
de sus carreras policiales podrian dejar ver capacidades y destrezas que inicialmente no
tenian, asi como la afinidad por algin area en especifico, la cual se podria desarrollar en

beneficio de la institucion.
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“Especificamente para el OlJ, se encontrd una carrera policial desarticulada, al no
contar con ejes transversales que delimiten toda la formacion dentro de los valores
institucionales. Con tal proceso de profesionalizacion interna y un talento humano
pobremente atraido a las filas de la policia judicial, es muy comun la fuga de talentos hacia

otras dependencias del Poder Judicial”. (Estado de la Justicia, 2017, p. 54).

Queda claro que, al no existir un incentivo real y definido, respecto a la carrera
policial, el talento y los conocimientos adquiridos, aquellas capacidades agregadas al
investigador desde su llegada al O.1.J., podrian perderse y no ser aprovechadas de la mejor

manera.

“Dentro de un marco de legalidad de un estado democratico y en consideracion de
los grandes cambios que se observan en los fendmenos criminales, al analizar el plan de
formacion que se le brinda al personal del OIJ para ejercer su funcidon eminentemente
represiva, sobresale una enorme disparidad entre la poca formacion y lo enorme de la
mision. Esta falta de formacion produce como efecto una mayor estima de la experiencia y

los afios de servicio”. (Estado de la Justicia, 2017, p. 55).

Esa disparidad de la que se habla es la que se debe de atacar, realizando un estudio
en el que se definan cudles seran las prioridades en ese sentido y como hacer para que la
carrera policial sea un objetivo de los investigadores y evitar que emigren a otras

dependencias del mismo Poder Judicial en el mejor de los casos.

“Se ha apostado por procesos internos de formacion para impulsar los cambios en la
gestion. Los criterios para la seleccion de los materiales se basan en que se encuentren
disponibles en idioma espaiiol, con disponibilidad gratuita en internet, que sean de
organismos o entidades de reconocido prestigio académico y que aporten contenidos
necesarios para la poner en practica los sistemas de control. La bisqueda y seleccion ha
estado a cargo de personal de la OPO con formaciéon en administracion y conocimiento del

funcionamiento del O1J”. ((Estado de la Justicia, 2017, p. 55).
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Este tipo de acciones son las que buscan mejorar el proceso y que realmente ayuden
en la seleccion del personal y de las formaciones que reciben estos, con la firme intencion

de ayudar a la institucidon con personal calificado.

“Los elementos conceptuales que han sido incorporados de lleno en la capacitacion
a los mandos policiales del OIJ se extraen, principalmente del desarrollo académico hecho
por el Centro de Estudios en Seguridad Ciudadana, del Instituto de Asuntos Publicos de la
Universidad de Chile. En menor grado se toman desarrollos de la Policia Nacional de
Colombia. De dichas instituciones se extraen materiales con rigurosidad académica,
independencia de criterio politico y aplicabilidad en el sistema costarricense. Las
publicaciones son gratuitas y descargables desde el sitio http://www.cesc.uchile.cl recurso
que ha sido aprovechado para crear las capacitaciones internas a la gerencia”. (Poder

Judicial, 2015. p.55)

Siguiendo con el mismo tema de las capacitaciones se establece que los encargados
en la formacion de los investigadores han realizado un esfuerzo por traer a la policia
judicial de Costa Rica esfuerzos que han hecho paises como Chile y Colombia donde la
delincuencia lleva algunos afios de mas por delante de la nuestra, por lo que es valido

copiar de modelos que ya han experimentado algunos fenomenos en cuanto a criminalidad.

Los temas que componen las mencionadas capacitaciones del OlJ son:

e larendicion de cuentas policiales,

e larelacion entre policia, democracia y rendicion de cuentas,
e origen, tratamiento y prevencion de la corrupcion policial,

e regulaciones en el uso de la fuerza,

e sistemas de supervision interna y externa,

e caracteristicas del control interno en la policia,

e actuaciones indebidas,

e auditorias y control de gestion,

e control interno, seleccion y formacion policial,

e deteccion temprana y reduccion de riesgos,
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e cultura policial y control interno, y

e gestion integral de la policia.

Es evidente que se han abarcado las areas de mayor importancia, que no solo se
inclinen por la parte practica, sino que incluyen las rendiciones de cuenta, los controles

internos y la parte integral que debe de tener la policia judicial de nuestro pais.
Mejores practicas en el disefio de estrategia de comunicacion.

El hecho de que se proponga un estudio de la comunicacion que tiene un grupo
especifico que trabajadores con los usuarios de un servicio que tiene que ver con la justicia,
es algo novedoso por lo que uno de los principales desafios era que se debia de investigar

sobre muchos de los subtemas propuestos.

Una de las limitaciones justamente se dio en el hecho de que no se encontraba
literatura en la que se mencionara estudios como el propuesto, no se logré identificar ni a
nivel nacional ni en el exterior que existiese instituciones publicas que desarrollaran

estrategias de comunicacion con sus usuarios externos.

Antes esta situacion se decide hacer un estudio de campo en el que se consultara a
una muestra de las instituciones publicas para saber si existian alguna estrategia al menos

similar, que nos diera un parametro y saber cudl habia sido su experiencia con la misma.

Dentro de este punto es de relevancia comprender que la comunicacion debe de ser
entendida como algo esencial, pues para exponer cuales son las mejores practicas de un
disefio y proponer una estrategia de comunicacion, se debe inicialmente tener claro cudl es

el modelo clasico de la comunicacion.

Moreno (2009), citando a Adler y Marquardt (2005), menciona el caracter dindmico de

la comunicacion sefialado por, que mencionan algunas caracteristicas, como, por ejemplo:

e “La imposibilidad de dejar de comunicarnos. El proceso de comunicacion utiliza
medios verbales y no verbales lo que indica que no necesariamente se tiene que

hablar para comunicarnos. Los gestos, las posturas, la ropa, los comportamientos,



41

etc., de manera constante estan enviando mensajes, por lo tanto, todos esos

elementos estdn comunicando”. (p.10)

Esta primera caracteristica recuerda que la comunicacién es constante y que no
necesariamente se debe de hablar para transmitir un mensaje, una sola postura, un gesto un
ademan estaran ya diciendo algo, por lo que es de vital importancia tener claro que en todo

momento nos estamos comunicando, de una u otra manera.

e “La comunicacion es irreversible. En efecto, las palabras pronunciadas llevan un
mensaje de cuyo contenido no se puede uno retractar. Pero no solo la comunicacion
verbal tiene esta caracteristica, también la comunicacién no verbal la presenta a
través de nuestras actitudes. Por lo anterior debemos considerar su impacto en el
proceso de comunicaciéon ponderando de una manera adecuada el mensaje que

deseamos enviar al receptor”. (Moreno, 2009, p.10).

Esta caracteristica es importante y fundamental, pues no se podra tener una segunda
opcion para cambiar algo que se exprese mal, pues algo quedard en el sub-consiente del
receptor, que en el caso especifico que nos atafie es un usuario externo que espera una
actitud profesional por parte del investigador que le atiende en ese momento. Desde el
inicio, el abordaje que se le dé a la conversacion sera de relevancia para poder continuar en

el proceso de la comunicacion.

e “La comunicacidn es un proceso, no es un acto unico, sino que es todo un proceso
integrado por varios elementos que interactian entre si, siendo a través de la
retroalimentacion como se establece una dindmica entre emisor y receptor’”.

(Moreno, 2009, p.10).

En el modelo expuesto, el receptor no solo juega ese rol, pues en un momento dado
¢l expresara su posicion y se convertira en un emisor y el papel cambiara tanto como dure
ese proceso, en el cual no solo interactuan estos dos personajes sino el entorno y demas

circunstancias. Una vez mas se demuestra dindmica del proceso.
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e “La comunicacion no es la solucion total. En efecto, una mala comunicacién no
puede tener como consecuencia buenos resultados. La calidad de la informacion es
importante porque nos ayuda a mejorar, pero no siempre sera el camino de las
soluciones. Existen muchos factores que complican la comunicacion sobre todo
cuando la comunicacion se tiene que dar en la resolucion de conflictos en que las
partes no ceden en sus posturas y en muchos de los casos los malentendidos

abundan”. (Moreno, 2009,p.10)

Al ser dindmica y no depender de solo dos personas tratando de comunicar, sino que
existen otros elementos en juego y que son fundamentales, se debe dar una importancia
enorme a la calidad de la informacién que se quiere exponer, con mucha mas razoén por

parte del funcionario que atiende a un usuario.

Por ultimo, Moreno, (2009), indica que: “Si entendemos los elementos basicos del
proceso de comunicacion y las caracteristicas de su naturaleza dindmica entenderemos el
impacto que puede tener una comunicacion de calidad. Si queremos lograr una
comunicacion efectiva de la vision institucional para propiciar una sinergia y, por lo tanto,
la colaboracién total de los integrantes de la organizacion, debemos pensar en una
estrategia de comunicacion que considere estos elementos bésicos y las caracteristicas del
proceso de comunicacion que garanticen una comunicacion efectiva de la vision para que

¢ésta sea compartida”. (Moreno, 2009, p.10)

Queda en evidencia en el parrafo anterior, la importancia de tener una comunicacion
de calidad ya que la misma serd sinébnimo de efectividad a la hora de entregar un mensaje,
que a la postre, sea de un buen o mal resultado, hard que la percepcion de la persona a la
que se le entregd salga satisfecha. Concluye la idea con algo fundamental en la presente
investigacion, pues menciona que dentro de una estrategia de comunicacién se deben de
tener en cuenta los elementos basicos y que ademas se debe de tener clara la vision (de la

institucion) y compartirla.

En ese mismo sentido, Frias 2000) sefala que “la comunicacién para que sea
efectiva no puede constituirse como un proceso fortuito, sino que debe responder a un plan

general en el que se contemplen, tanto cudles son las cuestiones prioritarias como los
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aspectos correspondientes a la comunicacion interna y externa dentro de un criterio de
coherencia entre uno y otro nivel. La importancia de un adecuado proceso comunicativo en
el seno de una organizacion se manifiesta a través de la eficacia y funcionamiento en el

seno de la organizacion y en la relacion de esta con el entorno™. (Frias, 2000, p.8).

Lo que lleva inmediatamente a comprender que se debe de materializar un plan
estratégico, con eficiencia, que abarque las necesidades y que contemple todos los factores
que influyen en €l. Para la presente investigacion es indispensable contar con elementos
claros que permitan responder en su etapa final a un modelo que permita que la propuesta

sea efectiva y que en todo momento sean beneficiados todos los implicados.

Las caracteristicas de la estrategia deberdn adaptarse a esta necesidad que se estudia,
a los usuarios externos y a los investigadores que definitivamente tienen un rol importante

en la comunicacion.

Estrategia de Comunicacion.

Como parte de los insumos que se deben de analizar para determinar las
caracteristicas que debe de contener una estrategia, se tiene la necesidad de caracterizar la
ruta que sigue un caso cuando ingresa al OlJ, para lo cual se va a seguir lo descrito por
Campos (2016), identificando los aspectos que se consideran de mayor interés para el

objeto de la investigacion.

Ruta de un caso

A continuacion, se describe el recorrido que sigue un expediente en cada etapa de la

investigacion y como en cada etapa se garantiza, o no, el debido proceso.

“Paso 1: La denuncia

La importancia de poder acceder al sistema de la policia judicial para poner una
denuncia es una de las formas de concretar el derecho a la justicia. Como se vera en los

siguientes parrafos, los canales para denuncias se han ampliado hasta donde Ia



44

infraestructura instalada lo permite. Toda la institucion posee, ademas, politicas de

inclusion de grupos vulnerados que pretenden un acceso mas equitativo al servicio.

Pero este acceso al sistema policial no perdura mucho, pues una vez se han
realizado las entrevistas iniciales, el tratamiento especializado de la informacion aleja los
resultados de las personas que iniciaron el proceso. (Lo cual representa un reto que motiva

el desarrollo de esta investigacion)

Existen varios canales de ingreso que alimentan los casos investigados por el OlJ,
quiza el mas conocido sea la denuncia contra ignorado, o simplemente “denuncia” como
coloquialmente se le conoce. Este mecanismo mantiene sus puestas abiertas las 24 horas del
dia los 365 dias del afio. Se han estado implementando politicas que permitan el facil
acceso a poblaciones vulneradas (nifiez, adultos mayores, indigenas) o a poblaciones que
por sus diferencias de movilidad o de cualquier otra indole asi lo requieren. Cada denuncia
recibe un “nimero Unico”, el cual la identifica dentro de todo el conglomerado judicial y es

irrepetible en tiempo y lugar.

Otro de los canales de ingreso es el traslado de denuncias que realiza el Ministerio
Publico (MP) a la policia judicial. Cuando una persona victima de un hecho ilicito conoce o
identifica a su ofensor, coloca la denuncia directamente en el MP, si el caso requiere de
pesquisas, la fiscalia lo traslada al OIJ para que se realice la investigacion pertinente.
Cuando una denuncia es recibida por el MP, se le asigna de igual manera un numero

unico”. (Campos, 2016, pp. 22-23).

Lo detallado anteriormente, tiene relevancia para la presente investigacion, toda vez
que se debe comprender cudl es el procedimiento por el cual es que los usuarios externos
acceden a uno de los servicios que brinda el O.1.J., que es la denuncia como tal, que no es

otra cosa que la noticia criminis de un delito que se cometio.

Las dos maneras anteriores de interponer una denuncia, se consideran las mas

importantes y por lo tanto para efectos de esta investigacion son las que se describen.
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Si bien es un derecho del ciudadano ser informado de los resultados de la gestion,
Campos (2016) sefiala que para el caso del OIJ eso no ocurre, pues las personas desconocen
qué ocurre con sus casos durante el proceso de la investigacion criminal. Sin embargo, a
partir de la informacion sistematizada en los grupos focales, aunque la comunicacion del
investigador que atiende el caso se da en un primer momento de la investigacion criminal,
una vez realizado el informe final, se traslada a la fiscalia y no se le comunican los
pormenores al ciudadano. El tema no es desconocido por las autoridades policiales, pues
existen planes para su desarrollo dentro de las aplicaciones de gestion de mando integral.
En ellas se espera obtener incluso una retroalimentacion sobre la calidad del servicio
recibido. Su implementaciéon ain no se alcanza debido a que el desarrollo informatico

requerido aln no esta en etapa de ejecucion. (p.24)

Continua Campos (2016) explicando:

“Paso 2: La asignacion del caso a los agentes

Ya entrado el caso en la maquinaria de investigacion, las personas desaparecen y los
criterios técnicos de gerencia son los que dominan esta etapa de asignacion de casos. Si
bien se trata de una de las etapas mas breves, no existen iniciativas que busquen la
coincidencia entre los intereses de la victima y las cualidades del investigador. En este
punto, son los criterios técnicos y la experiencia, los que determinan la asignacion de

acuerdo a los intereses policiales de la institucion.

Retomando los pasos del proceso de los expedientes judiciales, la asignacion del
caso, por parte de cada jefatura coloca en escena las habilidades para la gerencia del recurso
humano. Para ello, cada una de las delegaciones cuenta con independencia para su
organizacion interna. En el caso de las mas grandes, donde se cuenta con personal
especializado para cada materia, los casos se asignan de acuerdo las habilidades en
investigacion de cada persona colaboradora, buscando el mejor rendimiento de Ia
dependencia y utilizando las métricas institucionales para evitar sobrecargas de trabajo o
rezagos injustificados. El uso de datos que evidencien la gestion policial es una tendencia
principalmente anglosajona, cuyo crecimiento mas importante se dio en el ultimo cuarto del

Siglo XX. Si bien el tema atn tiene muchas aristas poco demostradas, lo cierto es que si
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genera datos que aseguran la legitimidad interna y externa de la gestion policial (Campos,

2016, p. 26)

La implementacién de una metodologia mas sofisticada, requirié de capacitaciones
al personal en temas de gerencia y todas las jefaturas participaron en diferentes actividades
formativas. Ahora bien, la formacion del area gerencial se adecua a las necesidades y las
reformas internas del OIJ. Sin embargo, el personal que realiza las tareas basicas de
investigacion, recibe en general poca capacitacion para realizar su trabajo. Los datos
aportados por la Escuela Judicial, demuestran que desde el 2005 al 2015, solo 1065
funcionarios recibieron la Formacion basica en Investigacion Criminal. Si se considera el
periodo de este estudio, solo 574 funcionarios han recibido dicha formacion que consta de

poco menos de seiscientas horas.

El tema de la formacion del personal investigador es de vital importancia, pues el
ultimo eslabon de la cadena de procesos que sigue un expediente dentro del OIJ estd en
manos de ellos. En los grupos focales desarrollados, al tratar el tema, los participantes
coincidieron en la gran importancia que tiene la experiencia para orientar cada
investigacion, refiriéndose con desdén a la formacién académica que acompafie esa

experiencia.

Cuando el caso es asignado a un agente investigador, normalmente se inicia con la
lectura del expediente y es la experiencia la que le dicta, principalmente los pasos a seguir.
Si bien la idea de crear una metodologia de investigacion criminal fue generalmente
aceptada entre el personal participante en los grupos focales, la creacion de protocolos de
investigacion para cada caso parece ser una iniciativa bastante onerosa por su dimension,
cambio constante con respecto a los nuevos tipos penales y porque la formacién es un area
independiente al OIJ en la que no se ha coordinado una actualizacién congruente con los

cambios gestados y ya descritos.

Son los intereses institucionales lo que buscan la manera de concretar la tramitacion
de la investigacion de una mejor manera, quedando de lado los intereses y las
particularidades de la victima. Si se considera que existen algunas debilidades en la

formacion policial, este detalle puede generar mayor insatisfaccion que el cumplimiento de
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plazos. Lo cierto es que la falta de informacion al respecto solo permite plantear conjeturas,
sin que en la practica se hayan demostrado todos los alcances y limitaciones de estas

tendencias gerenciales en la policia”. (Campos, 2016, pp. 26 - 27).

Queda claro con lo anterior lo que ocurre con la denuncia interpuesta por el usuario
externo que se convierte en denunciante, y en la mayoria de los casos ofendido directo, y en
el inicio del trabajo del investigador, pero que tal y como expone Campos, existen

deficiencias y lo que se inicia es el tramite de la denuncia.

Expone, ademas, una problematica respecto a la formacion y a la iniciativa con las
que debe iniciar la tramitaciéon de la denuncia, que muchas veces se hace con poco

conocimiento en alguna materia en especifico, debido a la poca formacion en algunas areas.

Sigue Campos (2016) en su explicacion, respecto a la denuncia interpuesta con el

siguiente paso:

“Paso 3: Investigacion

La investigacion es una de las etapas menos visibles para las victimas. Al inicio se
les contacta para obtener informacién que pueda orientar al investigador agregando nuevos
detalles al expediente. Luego, el usuario pierde el contacto con su causa y los resultados de
la investigacion hasta que ya se encuentra como parte del expediente judicial en la fiscalia.
Durante toda la investigacion, el lenguaje especializado aleja del usuario el acceso a

conocer sobre su causa. Este proceso se detalla a continuacion.

Una vez que el caso ha sido asignado a un investigador, se inicia un seguimiento
detallado a través de las gestiones que se realizan para su resolucion. Este seguimiento los
va categorizando en cuatro niveles de acuerdo a un puntaje dado por las gestiones
realizadas y asociadas a cada caso mediante el nimero Unico. La categorizacion entro a
regir en el 2013 y dentro del periodo de este estudio, solo se contd con datos parciales del
afio de su implementacion y los datos completos de los afios 2014 y 2015. De acuerdo a la

OPO (OPO: 2013, s.p.), los parametros utilizados para categorizar los casos son:

Casos sencillos (D):
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Caso de investigacion que no reviste gran dificultad de tramite, sea porque su
resolucion se estima muy sencilla o porque debido a los pocos (o nulos) factores de
resolucion que se tienen - y pesar de los recursos que se le podrian asignar - su resolucioén
serd poco probable. Estos casos pueden ser llevados por una sola persona y su investigacion

no afecta el flujo normal de asignacion de denuncias para quien lleva el caso.

Casos intermedios (C):

Caso de investigacion que implica una considerable cantidad de diligencias para su
tramitacion y resolucion. Se espera que este tipo de casos pueda ser llevado por una persona
o pareja de investigacion, con ocasional colaboracion de personal de la oficina y esporadico
apoyo de colaboraciones y pericias de secciones y unidades de OlJ. Su investigacion no

afecta el flujo normal de asignacion de denuncias para quien(es) lleva(n) el caso.

Casos complejos (B):

Casos de investigacion que conllevan una gran dificultad de resolucion y un numero
grande de diligencias. Generalmente es llevado por parte de una pareja o grupo de
investigacion, con apoyo usual de personal de la oficina, asi como uso del apoyo y pericia
secciones y unidades especializadas de OIJ. Se espera que en estos casos el personal de
investigacion esté dedicado de lleno a la tramitacion del caso. Estos casos requieren aval

del Jefe Regional o Departamental para considerarse complejos.

Casos ¢lite (A):

Los casos ¢lite son investigaciones excepcionales, cuya encomiable labor
desplegada resulta ser extraordinaria y digna de ser considerada para un premio al esfuerzo.
Los Casos ¢lite son llevados por una pareja o grupo dedicado exclusivamente al caso y que
involucra un gran despliegue de recursos de la Oficina y grupos especializados de OlJ. Para
alcanzar este nivel los casos deben estar resueltos y con aprobacion previa de la Direccion

General.

Al finalizar la etapa de investigacion, realizadas las diligencias y pericias pertinentes

para cada expediente, se procede a formular un informe que puede tener uno de dos
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resultados: resuelto con imputado (RCI) cuando se identifica a la persona responsable del
hecho, si es que la hubiere, y resuelto sin imputado (RSI) cuando no se identifica al
responsable o cuando del todo no existe. Es decir, en todos los casos el tema se resuelve y
se hace el traslado al MP. No existe otro canal de salida, pues unicamente la fiscalia puede

resolver si formula acusacion, u otra opcion procesal.

Todo el tratamiento que se le da a cada caso en su etapa de investigacion es
sumamente especializado en términos policiales, lo cual beneficia la gerencia, facilita el
seguimiento y la medicion de resultados, pero aleja el proceso de quienes lo inician”.

(Campos, 2016, pp. 27-31)

En una ruta definida por la complejidad de los casos, Campos (2016) expone como
es la asignacion respecto a la gravedad y segun el criterio con el que se escoge a uno u otro
investigador, donde toman en cuenta su puesto y experiencia y la cantidad de diligencias
que se deben realizar para poder llegar al Gltimo de los pasos. Para concluir se describe el

ultimo de los pasos que sigue una denuncia de la siguiente manera:

“Paso 4: Informe

El informe de la policia judicial a la Fiscalia es el resultado esperado por la persona
que interpone la denuncia, pues de ¢l depende que la verificacion cientifica de la evidencia
pueda sustentar los argumentos durante la etapa de juicio. En este particular, aunque los
intereses institucionales apuntan a una disminucion de los tiempos y una mejor utilizacion
del recurso disponible para lograrlo, a nivel de victimas se desconoce lo que ocurre. Los
resultados no se informan a la victima y ésta puede acceder al caso solo cuando ya se haya

incorporado al expediente en la judicatura.

Se tiene para cada caso, un estimado de duracién méaxima de 4 meses. Por supuesto,
que dicho plazo va a depender de la complejidad en casa asunto. La vigilancia sobre el
cumplimiento de los plazos recae en las jefaturas. Es sobre la escala gerencial que recae el
manejo de los recursos para que se mantengan un equilibrio entre el ejercicio del poder de
policia, el acceso a la justicia y la demostracion cientifica de los hechos. Algunos casos, por

su nivel de complejidad y cantidad de entidades participantes, alargan el tiempo de la
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investigacion, por otra parte, muchos se resuelven en poco tiempo por carecer de indicios,

por ejemplo, cuando un celular perdido es denunciado como robado para abaratar los costos

de reposicion ante la empresa telefonica.

Como ya se menciond, todas las denuncias son recibidas y procesadas, sin embargo,

los porcentajes demuestran que no todas son resueltas, sino que solo alrededor de la tercera

parte cumplen esa condicion. Los casos que no reunen los elementos necesarios para la

configuracion de delitos, los hechos que se denuncian de manera inexacta o con otros

propositos, todos ellos son remitidos a la fiscalia para lo que corresponda. La taxonomia de

los informes se encuentra estandarizada y se describen a continuacion:

Caso: Investigacion que realiza la policia, ya sea por denuncia, oficio o por orden
judicial, que no se enmarca en el concepto de diligencia menor.

Caso asignado: Investigacion que se asigna a uno o mas oficiales, para que realicen
las tareas correspondientes a fin de resolverlo.

Caso de mero tramite: Tarea en la que interviene la policia judicial para poner en
conocimiento del Ministerio Publico lo actuado por otra policia, u otros cuerpos de
seguridad, en la atencion de un ilicito. Este resultado se comunica mediante un
informe. Comtiinmente se le ha conocido como “patrullazo”.

Caso no asignado por incompetencia: Caso recibido en la oficina que no es
asignado, por tratarse de un hecho delictivo cuya investigacién corresponde, por
territorio o materia, a otra unidad policial.

Caso no resuelto: Caso asignado que luego de realizarse la investigacion criminal
correspondiente, es remitido al Ministerio Piblico mediante un informe policial, sin
que haya sido identificado el autor o los autores del hecho delictivo.

Caso resuelto con imputado: Caso asignado que luego de realizarse la investigacion
criminal correspondiente, es remitido al Ministerio Publico mediante un informe
policial, habiéndose identificado al presunto autor o autores del hecho delictivo.
Caso resuelto sin imputado (No delito): Caso asignado que luego de realizarse la
investigacion criminal correspondiente, es remitido al Ministerio Piblico mediante
un informe policial, en el que se establece la verdad real de los hechos, sin que

exista un imputado por no ser delito; por ejemplo, suicidios, muertes naturales y
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denuncias ingresadas como delito que luego de la investigacion se establece que no
lo eran. De esta categoria se exceptuan las desapariciones, las cuales deben
registrarse en la casilla disefiada para ese fin. No obstante, lo anterior, para efectos
de las oficinas, tanto los casos resueltos sin imputado como las desapariciones
deben considerarse para su registro, archivo y salida como casos S.I... En este

mismo apartado se deben registrar las contravenciones que se investiguen.

Para resumir el tramite de denuncias: una vez que ingresa un caso a través de una
denuncia contra ignorado, la atencién de un delito notorio o flagrante, la concrecion de una
informacion recibida o la remision de una denuncia recibida por el servicio acusador, el OIJ
inicia su proceso. En las horas posteriores al ingreso, cada caso es depurado para eliminar
inconsistencias y errores de clasificacion o de digitalizacion. En ese mismo plazo cada
jefatura o superior inmediato al personal de investigacion, analiza la carga de trabajo y las
potencialidades del personal para asignar el caso. En los dias posteriores a la asignacion del
caso, el agente a cargo estudia el expediente y traza una ruta de diligencias a realizar.
Dependiendo del caso, puede evolucionar de sencillo a intermedio a complejo, y finalmente
a ¢élite. Con excepcion del retraso que se genera en espera de diligencias externas al OlJ,
cada caso se convertird en un informe que se le remite al MP en promedio dentro de los 120
dias posteriores al inicio del proceso. En la siguiente figura se describe de manera grafico el

proceso seguido”. (Campos, 2016, pp. 31-38)

Figura No 1, Proceso de una denuncia desde que ingresa al OlJ, hasta su final.
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Nota: Figura tomada del Segundo Informe del Estado de la Justicia (p. 38)

Con el panorama claro respecto a la ruta que sigue una denuncia y el papel tan
importante que tienen los investigadores en dicho proceso, en el cual se observa que en una
u otra etapa se ponen en funcionamiento las capacidades que se mencionaron previamente,
es también relevante mencionar que la imagen del Organismo de Investigacion Judicial se
vera beneficiada o afectada segun sea el caso ante la actuacion y principalmente en la

comunicacion que puedan tener los funcionarios con los usuarios externos.

La imagen de una institucion se construye a diario, con acciones, comunicaciones
sean positivas o no, por lo que desarrollar una estrategia de comunicacion que sea efectiva

y clara en el mensaje que se quiere hacer llegar a los usuarios es de suma importancia.
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Capitulo 111

Marco Metodologico

Segiin lo expuesto por Hernandez et al. (2014) “los enfoques cuantitativo,
cualitativo y mixto constituyen posibles elecciones para enfrentar problemas de
investigacion y resultan igualmente valiosos. Son, hasta ahora, las mejores formas

disefiadas por la humanidad para investigar y generar conocimientos”. (p.2)

Esta posibilidad de saber con cual de los enfoques se puede hacer frente a los
problemas de investigacién, son de ayuda y como se dijo de guia en el proceso de
investigacion, todo con la firme idea de que al final se generen nuevos conocimientos y que

se pueda incluso hacer una propuesta que beneficie a los involucrados en la investigacion.

Una vez analizados los enfoques, se desarrollara la razén por la que se cree que el
modelo escogido es el ideal para la presente investigacion, continuando con el disefio de
investigacion que permitira conocer cudal es la muestra adecuada en el estudio, las variables,

instrumentos y que proceso de recoleccion de datos es idoneo.
Enfoque

Tal y como se mencion6 anteriormente, los enfoques que proponen Hernandez et al
(2014), son: cuantitativo, cualitativo y mixto, por lo que previo a mencionar el enfoque de

la presente investigacion, se exponen los tres para una mejor comprension del lector.

El enfoque cuantitativo segin Herndndez et al. (2014) se definen como: “(la
utilizacién de) la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion
numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y

probar teorias”. (p.4).

En cuanto al enfoque cualitativo Hernandez et al. (2014) indica que: “Utiliza la
recoleccion y andlisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar

nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion. (p.7).
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Vargas (2011), indica respecto a este mismo enfoque, que:

“La metodologia cualitativa es aquella cuyos métodos, observables, técnicas,
estrategias e instrumentos concretos se encuentran en logica de observar necesariamente de
manera subjetiva algun aspecto de la realidad. Su unidad de andlisis fundamental es la
cualidad (o caracteristica), de ahi su nombre: cualitativa. Esta metodologia produce como
resultados categorias (patrones, nodos, ejes, etc.) y una relacion estructural y/o sistémica

entre las partes y el todo de la realidad estudiada." (Vargas, 2011, p.21).

Una definicidon que permite comprender de una mejor manera, ya que expone que
las estrategias y los instrumentos que se escogen para poder observar de manera subjetiva el
aspecto o fendémeno que se ha detectado, que es justamente lo que se pretende hacer por
medio del presente trabajo. Lo que a la postre dejard como resultado esa relacion entre las

partes que se estudiaran y la realidad.

Y por ultimo el enfoque mixto expuesto por Hernandez et al. (2014), indica que,
“ambos enfoques, utilizados en conjunto, enriquecen la investigacion. No se excluyen ni

sustituyen” Ademas de ofrecer una perspectiva mas profunda y mayor teorizacion (p.533).

Es por todo lo anterior, que se puede realizar una investigacion cualitativa en la que
se analice de manera subjetiva un hecho de la realidad, en este caso especifico el vacio en
ciertos lapsos en la relacion que existe entre los investigadores de una Seccion del
Organismo de Investigacion Judicial y los usuarios externos. Los métodos, técnicas y
estrategias tienen una caracteristica en comun y es que buscan observar y determinar si el
fenomeno encontrado es real, es verdadero. Al realizar un analisis de estos enfoques, se
escoge para la presente investigacion el cualitativo, ya que se busca a través de entrevistas y
el analisis del fenomeno observado, poder determinar si estos vacios pueden estar danando
la imagen de una institucion. Se busca analizar ese vacio en el proceso de la comunicacion
que se da entre los investigadores del O.1.J., con los usuarios externos en la atencion de las
denuncias que estos plantean y en el flujo de informacidén que esperan recibir por parte de

los representantes de la institucion, como garante de la administracion de la justicia.
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Diseno

Para Hernandez et al. (2014), el disefio “se refiere al plan o estrategia concebida

para obtener la informacién que se desea con el fin de resolver al planteamiento del

problema” (p.128).

Con la firme consigna de obtener la informacion necesaria para hacer evidente la
situacion que se ha percibido, es que se crea la estrategia, a fin de ordenar los pasos a seguir
para hacer de la presente investigacion un proceso que permita al final también proponer

una solucidén con lo obtenido.

En cuanto al tipo de disefio transeccional, se debe indicar que la literatura reconoce

los siguientes: exploratorios, descriptivos y correccionales — causales.

Se han seleccionado dos disefios para desarrollar la investigacion, el exploratorio y
el descriptivo, segun Hernandez et al. (2014) el disefio exploratorio se define como aquel
“que permite conocer una variable o un conjunto de variables, una comunidad, un contexto,
un evento, una situacion. Se trata de una exploracion inicial en un momento especifico. Por

lo general, se aplican a problemas de investigacion nuevos o poco conocidos.” (Hernandez

etal, 2014, p.155).

Tal y como se indico anteriormente el tema de la comunicacion de los
investigadores de la Seccion de Robos y Hurtos, con los usuarios externos no ha sido

estudiando en el pais.

Respecto a los estudios de alcance exploratorio Hernandez et al. (2014), refiere que
el valor de este tipo de disefio es el que permite “familiarizarnos con fendémenos
relativamente desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una
investigacion mas completa respecto de un contexto particular, investigar nuevos
problemas, identificar conceptos o variables promisorias, establecer prioridades para

investigaciones futuras, o sugerir afirmaciones y postulados” (Herndndez et al, 2014, p.91).

El estudio que se hace de este fenomeno o situacion pretende ademas de revelar el

vacid que se da en la comunicacion en una de las partes del proceso entre los investigadores
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y los usuarios, pero no solo esto, sino mas bien en ese proceso de investigacion poder
encontrar una solucién a lo encontrado, estableciendo una prioridad para los que tienen la

posibilidad de cambiar tal situacion.

Por otra parte, también se va a aplicar el disefio descriptivo, mismo al que
Hernéndez et al. (2014), refiere que tienen como objetivo “indagar la incidencia de las
modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacién. El procedimiento consiste
en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas u otros seres vivos, objetos,
situaciones, contextos, fendémenos, comunidades, etc., y proporcionar su descripcion. Son,
por tanto, estudios puramente descriptivos y cuando establecen hipotesis, €stas son también

descriptivas (de pronostico de una cifra o valores)”. (Herndndez et al, 2014, p.155).

Justamente se pretende hacer visible un fenémeno existe, que se conoce, pero que a
la fecha no se le ha dado la importancia, ni se ha dimensionado el dafio que esta haciendo a
la imagen de la institucion, por lo que al describir la situacion y ver los alcances que tiene
puede hacer que se busque o adopten algunas de las recomendaciones que se haran en la

parte final de la presente investigacion.

De acuerdo con Oviedo, y Roldan, (2011) citando a Weiers (1986) para darle
solucién a un problema de investigacion utilizando el disefio descriptivo es preciso seguir

los pasos siguientes:

“a) Conocer la situacion actual que ubica el punto de partida del problema.

b) Clarificacion de las metas y objetivos acerca de la investigacion.

¢) Recabar conocimiento de experiencia de otros en situacion similar.” (p.88)

Analizando estos pasos el punto a), seria conocer cual es la situacion real de la

comunicacion que se da entre los investigadores con los usuarios.

El punto b), seria tener claro que es lo que se busca al lograr identificar de manera
cientifica que existe un problema de comunicacion, y lograr definir los objetivos que se

proponen para mejorar esta situacion.
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Por ultimo, en el punto c), seria recopilar y saber si ha existido algtn estudio similar

que pueda dar una luz en la solucion del problema planteado.

Para la presente investigacion se selecciona el método fenomenoldgico, que segiin
Hernéndez et al. (2014), se enfoca en las experiencias individuales subjetivas de los
participantes. Y pretende “descubrir la conexion entre las experiencias de los participantes

en relacion con el fenomeno (vinculos entre las categorias y temas)”. (p.495)

Para el caso especifico de esta tesis se estudia un fendémeno detectado que debe
entenderse como la buena o mala comunicacion que existe entre los investigadores de la
Seccion de Robos y Hurtos del O.I.J. y los usuarios externos, pues existe un vacio de
informacion en el proceso que puede estar creando una mala imagen y percepcion de una
situacion que a la postre dafiard la imagen de la institucion. Las entrevistas de profundidad
a los expertos y demas instrumentos que se pretenden realizar trataran de exponer cual es la

realidad respecto a esta situacion estudiada.

Poblacion y Muestra de la Investigacion

Segun Hernandez et al.(2014), “Toda investigacion debe ser transparente, asi como
estar sujeta a critica y réplica, y este ejercicio solamente es posible si el investigador
delimita con claridad la poblacion estudiada y hace explicito el proceso de seleccion de su

muestra”. (p. 170)

De este comentario toma relevancia el hecho de saber delimitar con claridad a la
poblacién estudiada, y lo importante que es seleccionar la muestra. Cada uno de los pasos
que se dan en la investigacion deben de ir concatenados, buscando esa cohesion que le den

a la investigacion la concrecion de los objetivos plateados.

La muestra es un subgrupo de la poblacion o universo, del cual se recolectan los

datos y que debe ser representativa de ésta. (Hernandez et al, 2014, p 173).

En este caso se realizaran entrevistas a expertos, dentro de los cuales se pueden
citar: el Jefe del Organismo de Investigacion Judicial, el Jefe del Departamento de

Investigaciones Criminales, el Jefe de la Oficina de Planes y Operaciones del O.1.J., el Jefe
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de la Seccion de Robos y Hurtos, la Jefa de Prensa del O.1.J., y una experta mas en el tema
de comunicacidon organizacional, estas personas han sido escogidas por el conocimiento a
fin que tienen con el tema y fendmeno estudiado, teniendo en cuenta su trayectoria dentro
de la institucion. Todo lo anterior a fin de conocer mas a fondo la posicion de estas
autoridades respecto al fenomeno detectado y a la necesidad de hacer algo al respecto.
Ademas, se realizaran una serie de observaciones participante y no participante con
investigadores de la Seccion de Robos y Hurtos, en el momento en el que interactian con
usuarios externos. En total se llevaran a cabo seis entrevistas de profundidad y varias

observaciones a los usuarios externos de los servicios de la Seccion.

Ademas, se utilizaran documentos de la Oficina de Planes y Operaciones (O.P.O.)
del OlJ, con el fin de mostrar los datos estadisticos que se mencionan en la presente

investigacion.

Por otra parte, se tomaran en cuenta algunas publicaciones que se han hecho en

diferentes sitios o entidades que tienen relacion con el tema estudiado.

Con lo anterior queda claro el porqué de la escogencia que se hizo respecto a los
sujetos a entrevistar, pues en su gran mayoria tienen una relacion directa con el fenomeno y
no solo una relacion si no que tienen la posibilidad de una vez expuesta las

recomendaciones hacer algo con ellas y poder cambiar el panorama actual de tal situacion.

Variables o Unidades de Analisis

A continuacion, se detallan los objetivos en los que se ha basado este trabajo de
investigacion con su respectivo analisis en la seccion previamente anunciada. Las unidades

de analisis son en total cuatro, y cada una se analiza con su respectiva variable.

Tabla No2 Unidades de Analisis

Objetivos Especificos Unidad de analisis Variable Conceptual

Identificar  las mejores | Mejores practicas en | Una estrategia son todas las ac-
ciones que se emprenden con

practicas en el disefio de | el disefio de tal de lograr un objetivo espe-
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estrategias de comunicacion
para los usuarios externos de

las entidades administradoras

estrategias

cifico.

El disefio de la estrategia es la
definicion de esas acciones,
dandoles a las mismas un or-

de justicia. den, esto con el fin de optimi-
zar los recursos y lograr el ob-
jetivo propuesto.
Identificarlos principales | Principales beneficios | Beneficios, son aquellas cosas
. . ositivas que se pueden contar
beneficios que pueden | de una estrategia de p 45 p
y  cuantificar de  algo
evidenciarse de la | comunicacion especifico.
implementacion de  una En este caso los principales

estrategia de comunicacion.

beneficios de una estrategia
que no es sino, la planificacion
de las acciones que fueron
pensadas para lograr un
objetivo especifico, segun sea
la necesidad de avanzar,
tomando en cuenta el tiempo
en el que se espera lograr lo
propuesto.

Determinar los principales
medios a implementar en el
de de

disefio estrategias

comunicaciéon ante usuarios

externos.

Principales medios de

comunicacion.

Medios de comunicacion son
los instrumentos utilizados
para comunicar mensajes de
manera masiva, sea la manera
que sea, pueden ser escritos,
visuales, por medio de audios o
un conjunto de ambos llamados
audiovisuales.

En  nuestro tiempo los
principales son la television, la
radio, los periodicos tanto
impresos como  digitales,
ademds de las redes sociales
que han venido a revolucionar
en los ultimos afos. Aun se
pueden encontrar también
medios especificos o locales
que informan a regiones
determinadas.
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Identificar las principales
competencias que debe de
disponer el recurso humano
de la Seccion de Robos y
Hurtos para aplicar o

implementar una estrategia de

comunicacion externa.

Principales

competencias.

Las competencias son las
aptitudes que tienen los seres
humanos para desempefiar o
realizar labores de manera
efectiva, esto respecto a su
trabajo.

En referencia a las habilidades
blandas, estas son justamente
las aptitudes antes
mencionadas puestas en
practica en esas labores, que
tienen que ver con la
personalidad, los
conocimientos  que  haya
adquirido a lo largo de su
desempefio, sin olvidar los
valores.

Por su parte, las habilidades
duras se refieren a los
conocimientos de indole
académico  obtenidos  por
medio de estudios formales.

Nota: Elaboracion propia.

Instrumentos

Es importante definir siempre el significado de cada una de las partes que componen
un trabajo, a fin de estar claros del porqué de cada una de estas, asi, para los autores

Hernandez et al. (2014), los instrumentos son el “recurso que utiliza el investigador para

registrar informacion o datos sobre las variables que tiene en mente”. (p.199).

Por lo tanto, a continuacion, se exponen los recursos que se van a utilizar a lo largo

de la investigacion a fin de obtener la informacion y que va a contribuir con la exposicion

de los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de los instrumentos de recoleccion.

En la presente investigacion se utilizan los siguientes tres instrumentos:
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La entrevista de profundidad

La entrevista es una reunion con el fin de conversar e intercambiar informacion
entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). Es mas
intima, flexible y abierta que la entrevista cuantitativa. En ella se hacen preguntas sobre
experiencias, opiniones, valores y creencias y otras que permitan obtener la informacion

deseada (Hernandez et al, 2014.p. 403).

Lo anterior permite utilizar este recurso con el fin de obtener la posicion de los
entrevistados respecto a la situacion que se expone y ademas de poder saber cual podria ser
desde esa Optica la solucion o al menos las propuestas que podrian ser viables. El hecho de
poder entrevistarse y tener a esas personas en frente permite observar las reacciones ante
los cuestionamientos, y da la posibilidad de replantear algunas ideas que puedan surgir

durante la marcha de la entrevista.

En la presente investigacion, se utilizara este instrumento con diferentes personas
que tienen diversos puestos de Jefaturas en el Organismo de Investigacion Judicial, y que
justamente por su puesto, investidura y afios de experiencia en la institucion los hacen ser
conocedores del proceso de investigacion y que ademas les permite conocer de los detalles

que son de relevancia en el trabajo y sobre los cuales se pretende desarrollar este trabajo.

Dichas entrevistas se realizaran en forma de una conversacion, con las preguntas
que se consideren mas importantes. Con tal de conseguir el mayor nimero de datos
respecto a su posicion dentro de la institucion y respecto a la responsabilidad que recae
sobre ellos y el fendmeno estudiado. Ademds, se entrevistarda a una experta de
comunicacion organizacional, para conocer su posicion con respecto al trabajo hecho hasta
el momento respecto a la comunicacion que existe hoy dia entre los investigadores de la

Seccion de Robos y Hurtos y los usuarios externos.

Las entrevistas antes mencionadas se llevaran a cabo, en horas y lugares a convenir,
preferiblemente en el entorno donde el profesional desarrolla sus funciones. Es de
relevancia mencionar que dichas entrevistas estardn apoyadas en una misma base para

todos los entrevistados, ya que se busca saber cudl es la posicion del entrevistado segun sea



62

su puesto. En total serdn seis personas entrevistadas, mismas que se detallan a

continuacion:
Tabla No 3 Detalle de los entrevistados
Entrevistado Puesto
Walter Espinoza Espinoza, Jefe del O.1.J

Michael Soto Rojas

Jefe de la Oficina de Planes y Operaciones (O.P.O.).

Giovanni Rodriguez Gomez

Jefe Departamento de Investigaciones Criminales

Eddy Roda Abarca

Jefe de la Seccion de Robos y Hurtos

Maricel Rodriguez Solis

Jefa de la Oficina de Prensa del O.1.J.

Wendy Segura Calderon

Jefa de Prensa del Museo Nacional

Nota: Elaboracién propia.

Dentro del tipo de preguntas que se plantean emplear se encuentran preguntas de

opinidn, de conocimiento, de antecedentes y de simulacion.

Observacion Participante

Otro de los recursos que se pretende utilizar es la observacion participante, al
respecto Hernandez et al. (2014), indica que “el concepto de la observacion participante
que implica tener en cuenta la existencia del observador, su subjetividad y reciprocidad en
el acto de observar” (p.586). Donde se le da una importancia al observador y a esa

subjetividad respecto a los observados y a lo que pueda aportar en su reporte.

Con este instrumento se espera obtener informacion que respalde esa percepcion
que se tiene de la comunicacion inicial que tiene el investigador con el usuario externo al
inicio de la investigacion, ademds de observar si el investigador reune las competencias que

segun el manual de puestos deben de tener estos funcionarios.

Se pretende hacer este tipo de observaciones en la Seccion de Robos y Hurtos por al
menos dos dias y aprovechar a todas las personas que se atienda en este lugar por parte de

los investigadores. Por lo menos diez observaciones, que permitan saber cudl es el proceder
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de los investigadores en esta funcidén y con ellos identificar todas las interacciones que se

producen entre las partes.

Analisis de Contenido

Una investigacion siempre requerira que se haga un andlisis de la informacion
obtenida, el contenido de lo recolectado, lo observado y lo recomendado, para a partir de
ello plantear cursos de accion y recomendaciones que puedan implementarse en el proceso

de analisis, con el fin de obtener los mejores resultados del proceso.

Aumentan las investigaciones sobre las actitudes, los valores, las opiniones de las
personas, las creencias, percepciones y preferencias de las personas, incrementandose, por
tanto, los andlisis de contenido de los testimonios de los sujetos, lo mismo que el empleo de
las técnicas historicas y etnobiograficas. (Herndndez et al, 2014, p. 256). Lo anterior
permite poder analizar no solo las opiniones, sino también sus actitudes, valores y

percepciones, analizando en este proceso el contenido de lo que atafie para la investigacion.

Por lo anterior, se analizaran las publicaciones que respecto al tema hayan salido en
el afio en curso, donde se hable del trato o la percepcion que tengan los usuarios externos

respecto al trato que hayan tenido en el O.L.J.

Proceso de recoleccion de datos.

Toda medicidon o instrumento de recoleccion de datos debe reunir tres requisitos
esenciales: confiabilidad, validez y objetividad. (Hernandez et al, 2014, p.200). Por lo
tanto, en la presente investigacion se pretende lograr estos requisitos, que den al trabajo de

investigacion la credibilidad necesaria para proponer en su etapa final.

En el enfoque cualitativo se: “utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para
afinar las preguntas de investigacién o revelar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion. (Hernandez et al, 2014, p.7). Es justamente en este proceso de recoleccion
de datos que se pretende aprovechar las entrevistas de profundidad y las observaciones para
poder revelar una situacion que es evidente pero que hasta la fecha nadie ha querido hacer

visible.



64

Referencia Institucional

Segtn la pagina oficial del O.I.J. (2018), el Organismo de Investigacion Judicial
(O1J) se cred en 1973 como un ente auxiliar de los Tribunales Penales y del Ministerio
Publico, para garantizar la imparcialidad, honestidad y objetividad de las investigaciones

criminales.
Mision

Ser una organizacioén auxiliar asesora y de consulta de las autoridades judiciales
competentes, en la investigacion, descubrimiento y verificacion técnico-cientifica de los
delitos y de sus presuntos responsables, contando para ello con recurso tecnoldgico, admin-
istrativo, cientifico y policial calificado, con vocacion de servicio, efectivo e imparcial, que

vela por equidad e igualdad en razén de género, etnia y situacion social.
Vision

Ser reconocidos como un Organismo Judicial de Investigacion criminal, técnico,
cientifico, objetivo e independiente y respetuoso del ordenamiento juridico, con capacidad
de respuesta tecnoldgica y operacional ante las modalidades delictivas, que contribuye con

el desarrollo y mantenimiento de la seguridad, igualdad y paz de Costa Rica.

En materia de Etica y Valores, el Organismo de Investigacion Judicial ha tomado la
batuta en formar personas cuya actuacion tanto dentro como fuera del trabajo se rijan por
los valores institucionales y la ética profesional. De tal forma se ide6 el curso de Derechos
Humanos y Acceso a la Justicia, en el cual aparte de desarrollar la materia de Derechos Hu-
manos y de politicas institucionales para la atencion a personas en condicion de vulnerabili-
dad, se analiza el tema de ética, moral y valores desde la perspectiva de nuestra Institucion,
ademas se estudia y se analiza el Manual de Valores Compartidos del Poder Judicial, el
Codigo de Etica de nuestro Organismo, y la Ley N° 8422 denominada “Contra la corrup-

cion y el enriquecimiento ilicito en la funcion publica”.

El Organismo de Investigacion Judicial, tiene en su haber los siguientes valores con

nuestros pares.
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e Excelencia: Estimamos realizar todas nuestras acciones con alto desempefio.

¢ Iniciativa: Nos inclinamos por la accidon novedosa y creativa para emprender nues-
tras funciones.

e Honradez: Actuamos correctamente conforme a las normas morales, diciendo la
verdad y siendo personas justas y transparentes.

¢ Integridad: Somos capaces de actuar con rectitud en todos nuestros actos.

e Compromiso: Actuamos con responsabilidad para el cumplimiento de nuestros
fines.

e Responsabilidad: Cumplimos con nuestros deberes, obligaciones y compromisos, y

asumimos las consecuencias de nuestros actos.

Respecto al escudo del OlJ, la Corte Suprema de Justicia en 1974 y con el fin de
conceder al personal del OIJ un medio de identificacién mas acorde con el uso interna-
cional de los cuerpos policiales y a las personas usuarias un medio fidedigno para reconocer
la autoridad investida en la Policia Judicial, en el afio 1975 se mandd a confeccionar una
placa de metal cuya forma corresponde al mismo disefio del escudo del OIJ. Esta, en princi-
pio fue plateada y luego se remozd y se confecciond en color dorado, tal y como se con-
serva hasta nuestros dias. La mas notoria diferencia entre el escudo y la placa es que, en el
lugar que el escudo lleva inscrito el afio de creacion de la institucion, la placa lleva inscrito
el nimero del cédigo de identificacion que le es asignado al personal de OlJ. Pagina web

del O.1.J. (2018)
Método de Analisis

Para analizar la informacion recolectada mediante las entrevistas, se estudiaran los
aspectos mas relevantes expresados por los expertos, que ayuden a los objetivos de

investigacion del presente estudio.

Con respecto a la observacion participante, permitird obtener datos importantes

acerca de como es la comunicacion inicial de los investigadores con los usuarios externos.
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Toda la informacion recolectada sera procesada por medio de la herramienta
informatica denominada Atlas.ti, la cual estd disefada para procesar informacion de tesis

con un enfoque cualitativo.
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Capitulo IV

Analisis de los datos obtenidos

En este capitulo se realiza el analisis de los resultados de las entrevistas a partir de las
variables de informacion previamente definidas. Con la finalidad de poder extraer de las
palabras de los expertos en las diferentes areas sus posiciones respecto a los temas
mencionados. Cada una de las entrevistas realizadas estaban enfocadas en algunos temas

generales, pero con cada uno de ellos también se tocaron algunos temas especificos.

Al llegar a este punto de realizar el andlisis de lo expresado por los entrevistados se
debio dar un orden para una mejor comprension por lo que para cada una de las cuatro
variables de informacion se establecieron diversos aspectos que interés que fueron
consultados mediante las preguntas en las entrevistas, las variables analizadas fueron las

siguientes.

. Mejores practicas en el disefio de estrategias
. Principales beneficios de la estrategia de comunicacion.

. Principales medios de comunicacion.

AW N -

. Principales competencias.

Mejores practicas en el disefio de estrategias

La primera unidad de analisis tiene como objetivo identificar los mejores practicas en el
disefio de estrategias de comunicacion para los usuarios externos de las entidades
administradoras de justicia, y su proposito es identificar las mejores practicas en el disefio
de estrategias de abordaje, teniendo como resultado que las personas entrevistadas
refirieron en alglin momento cosas que segun ellos podrian ser tomadas en cuenta para
mejorar la comunicacion que existe entre los investigadores de la Seccion de Robos y

Hurtos y los usuarios externos.

Es esta unidad de analisis se encuentran las siguientes categorias:
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e (Comunicacion asertiva en los momentos adecuados con la parte ofendida
e Dar a conocer detalles de la investigacion
e Protocolizar las actuaciones

e Informar el final de la investigacién

Comunicacion asertiva en los momentos adecuados con la parte ofendida

Los procesos que buscan generar buena relacion con el usuario de los servicios de
justicia, son los que pueden marcar la diferencia en la percepcion de los ciudadanos ante el
proceso de administracion de justicia y son los que se deben de tener claros a lo largo del
proceso de comunicacion y de atencion de los casos. Una buena relacion entre ambas partes
siempre traera consigo un sentimiento de satisfaccion para ambos y en lo particular de esta
comunicacion, los funcionarios de O.1.J., deben saber y tener claro que con sus acciones

representa la institucion y su imagen.

Una comunicacion respetuosa y objetiva puede beneficiar y hacer que una buena
practica de parte de la policia judicial tenga buenos resultados, ya que de acuerdo con la
opinién del Director del OIJ “porque de otra manera la gente no se va dar cuenta, van a
decir: la Fiscalia me llamo, me comunicé pero y qué paso6 con el OIJ? ;Donde quedo?, ese

tipo de cosas son importantes ir superandolas”. (Espinoza, entrevista de profundidad).

El hecho de iniciar una relacion entre los investigadores de la Secciéon de Robos y
Hurtos, y los usuarios externos teniendo una buena comunicacion desde el inicio y que
perdure hasta el final de este proceso investigativo, se dara en la medida en la que se actie
con transparencia, profesionalismo y sentido de rendicion de cuentas, se debe dar un
seguimiento correcto y oportuno a los diferentes momentos en los que se dan las
comunicaciones entre ambas partes, pero tal y como le explica don Walter Espinoza el
contacto que tuvo la parte ofendida cuando inicio el proceso, al interponer la denuncia fue

con la policia.

En lo que respecta a la cantidad de llamadas o de comunicaciones que se den entre el
investigador y la parte ofendida, varios de los entrevistados mencionaron que lo ideal seria

que hubiesen comunicaciones establecidas en momentos oportunos, en los que se le
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informara periddicamente a esa parte ofendida algunas de las acciones que se han realizado

para que se pueda percibir lo avanzado en el caso.

Sin duda alguna esto traeria un sentimiento de seguridad a la parte ofendida de que se
trabaja en el caso. Pero, esto en la realidad no se da siempre, por distintas razones, al
respecto Michael Soto refiere lo siguiente “La comunicacion debe ser cuando menos una
vez (al inicio de la investigacion), hemos detectado en algunas supervisiones, que han
habido falencias donde no hay comunicacién con el ofendido tal vez por la cantidad
abrumadora de trabajo que puede recibir un investigador”. (Soto, entrevista de

profundidad).

Es necesario mencionar en este apartado que la observacion participante reveld algunos
aspectos que se deben mencionar pues este instrumento permitio observar algunas practicas

que son rescatables, pero en otros casos son de evidenciar para mejorarlas a futuro.

En dichas observaciones se pudo constatar que algunos de los investigadores
observados tenian un conocimientos muy basico del sistema judicial y no intentaban ni
siquiera hacer empatia con el ofendido (a), por el contrario se limitaban a realizar las

preguntas de una manera fria y directa. (Observacion participante)

Aunado a lo anterior el espacio fisico donde se dieron estas entrevistas no ayudaba a
la privacidad ni a la posibilidad de entrar en esa etapa de confianza necesaria para que una
persona (en este caso la parte denunciante) lograra hablar con tranquilidad y soltura.

(Observacion participante)

En tres ocasiones el investigador utilizo lenguaje técnico, que debid ser consultado por
el ofendido para su mejor comprension, siendo en este caso una limitante en una
comunicacion fluida. En una de las ocasiones el investigador hizo la entrevista a tres
sujetos al mismo tiempo, por lo que se notd que en algunos lapsos esto no le permitia captar

con claridad lo que le manifestaban. (Observacion participante)

El tiempo que utilizaron en las entrevistas fue relativo, pero una en especifico duro6

aproximadamente 30 minutos, justo en la que la investigadora dejaba que la ofendida
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divagara en su relato en cosas que no tenian relacion directa con los hechos que se habian
denunciado, lo que dejo ver también que la investigadora no tuvo el control de la entrevista.

(Observacion participante)

Se debe mencionar ademas que en todos los casos los investigadores si dieron la
atencion debida al usuario, pues en la mayoria del tiempo observaban y prestaban atencion

a las respuestas de los entrevistados. (Observacion participante)

Respecto al ambiente donde se desarrollaron todas las entrevistas no fue el correcto ni
adecuado, pues es un salon abierto donde estan los escritorios de aproximadamente 80
investigadores, mismos que caminaban en todas las ocasiones cerca donde se dieron las

entrevistas. (Observacion participante)

De todo lo anterior, se desprende que no se puede, ni se deberia permitir que exista una
sola entrevista inicial, pues es importante incorporar a ese proceso las llamadas periodicas
al ofendido, en las que se les pueda mencionar los avances obtenidos o también las cosas
que no sean positivas, pero que al final son la realidad de una investigacion, lo cual no
obstante debe ser debidamente establecido o incorporado en un protocolo que oriente a los
investigadores en el cuando, el como y el que se debe de comunicar, lo cual es mencionado
ademds por Rodriguez cuando indica que dicho protocolo debe de establecer un tiempo

definido en el que se deba realizar la accion de la comunicacion.

Ademas, respecto a lo que se ha hecho notar de la observacion participante se deben de
tomar las anotaciones y posteriormente trabajar en las mejoras respectivas en cuanto a las
falencias de los investigadores asi como seguir algunas recomendaciones que se haran en el

apartado correspondiente respecto al espacio fisico en el que se atiende al usuario externo.

Dar a conocer detalles de la investigacion

“Tal vez acumular una serie de datos, que se cataloguen como suficientes para poderle
contar a la otra persona y llamarlo y decirle hemos hecho esto y esto, vamos a seguir

trabajando en esta linea y su caso avanza. Con eso y un par de llamadas mas, antes de que
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pasen seis meses sin saber nada, yo creo que la gente quedaria mas tranquila”. (Segura,

entrevista de profundidad)

Respecto a que tan cercanos sean los acercamientos que tengan la policia con el usuario
externo, dependerd del delito y de la investigaciéon como tal, pero segun el mismo Lic.
Walter Espinoza los avances deben de ser razonables. “Avances razonables, depende del
tipo de delito, si estamos hablando de delitos contra la propiedad en especifico, lo esencial
es decirle como se resolvio su caso, decirle que se hizo el informe, o incluso acabamos de
detener al imputado, a mi me parece que son cosas que llevan paz y tranquilidad a las
personas. Generalmente el informe final coincide con la detencion, Pero la gente ni cuenta

se da”. (Espinoza, entrevista de profundidad).

Teniendo en cuenta la importancia del proceso de entre los investigadores y los usuarios
de los servicios de justicia, la posibilidad de que los investigadores les comenten aspectos
de interés sobre su caso particular, puede ser percibida por parte del usuario como algo
positivo toda vez que va a percibir el que se estd trabajando en su caso y sentird esa
cercania con alguien que esta con €l en este proceso y un sentimiento de cumplimiento de

justicia.

La comunicacion que se realice con la parte ofendida, en la medida en la que se haga de
manera asertiva y en los momentos adecuados siempre sera de importancia para mantener
una buena imagen ante el usuario externo tal y como menciona el sefior Giovanni
Rodriguez quien mencion6 “Son tres figuras victima, ofendido y denunciante y si creo que
se le debe comunicar algunos detalles para que sepa que la policia judicial esta trabajando
en su caso, que si estd atento al caso dentro de su circulante (cantidad de expedientes en

investigacion)”. (Rodriguez, G. entrevista de profundidad).

Ademas comunicar asertivamente el estado de su caso de acuerdo a lo mencionado por
el sefior Rodriguez, puede hacer que la parte ofendida comprenda porque los casos no son
resueltos de manera inmediata (o pronta y cumplida como se puede leer en muchos
comentarios en medios de prensa y de comunicaciéon) y tardan algunos meses en su
tramitacion, pues se deben de realizar diligencias que llevan tiempo con tal de que sean

utiles en la fase de investigacion, pero que también puedan ser de utilidad en la fase
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probatoria y mas alld en un eventual juicio, lo cual implica que los casos son de diversos
tipos de complejidad lo que imposibilita que existan parametros fijos de atencion de plazos

como podria querer tenerlo la ciudadania.

Varios de los entrevistados mencionaron que veian como algo muy positivo el hecho de
que a los ofendidos o usuarios externos se les diera a conocer algunos detalles que fueran
de interés para ellos, teniendo en cuenta que no era prudente ni necesario comunicar el
como, pero si de algunas diligencias que eran utiles, pues esto serviria de alguna manera
para que el usuario externo supiera que se trabajaba en su caso y que se le daba el trdmite
correspondiente a su caso, ya que de acuerdo con lo indicador por el sefior Eddy Roda
“Siempre es importante que se le comunique al ofendido como va su caso”. (Roda,

entrevista de profundidad).

Queda claro en este punto, que una comunicacion inicial correcta y asertiva, en la que
se trate de entablar una buena comunicacion con el usuario de los servicios por el medio
que se estime mas conveniente y oportuno (puede ser via telefonica, de manera presencial o
por medio electronico por ejemplo) de parte del investigador, serd trascendental en el
proceso posterior del tramite, pues tendra en el ofendido no solo la fuente primaria de su
investigacion, si no a un usuario informado de que se trabaja en su caso, que construirse por

lo tanto una percepcion positivo al respecto de los procesos de administracion de justifica.

Otra de las buenas practicas que se pueden implementar y que fueron sefialadas por
cuatro de los entrevistados, tiene que ver con el buen trato durante los procesos de
comunicacion, entendiéndose como buen trato un lenguaje adecuado, respetuoso y en
términos claros de manera que el usuario logra comprender lo que se le quiere comunicar
con respecto a su caso y que sobre el cual le son atendidas las consultas que puedan tener y
sobre las cuales exista certeza y la posibilidad de ofrecer respuesta por parte de los

investigadores.

En ese sentido, el sefior Michael Soto senalo lo siguiente: “Voy a usar una frase fea,
pero que es muy O.LJ., “jodido pero agradecido”, es decir: me robaron perdi algo de mis
bienes pero por lo menos me dieron un buen trato y una buena atencion”. (Soto, entrevista

de profundidad). La mencidn el sefior Soto refleja el hecho de que aun a pesar de estar en
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una situacion de desventaja y haber requerido los servicios de una institucion, si el trato y la
comunicacion son asertivos y efectivos, la persona tendrd una buena percepcion del

servicio recibido por parte de la institucion.

De igual manera Roda sefalo: “El ser humano naturalmente entiende o acepta mejor las
cosas cuando otra persona le comunica y le habla y tiene la oportunidad de debatir lo que se
le estd informando”. (Roda, entrevista de profundidad). Es importante mencionar, que esta
comunicacion inicial y la empatia que pueda crear desde el inicio de investigacion el
investigador con el usuario externo, sera trascendental y clave para que en lo sucesivo haya
una buena relacion, en la cual el usuario se sienta en la libertad y en la cercania de poder
contar con el investigador como un aliado en sus intereses, pero que también sera
importante pues indiferentemente del resultado final la percepcién de este usuario sera

buena.

Ademas durante el proceso relacionado con la atencion de la atencion se debe
mencionar que no solo el investigador puede ser quien tenga la iniciativa de comunicarse
con el ofendido, pues también la parte afectada podria tener en algin momento dudas o
sugerencias, asi como alguin tipo de informacion o recomendacion que sea de relevancia
para el tramite de su denuncia, por lo que el término bi-direccionalidad toma relevancia en
esta instancia. Este término Bi-direccionalidad de la informacion, utilizado por el sefior
Michael Soto se integra, pues tal y como lo dice, “le permite a la parte ofendida tener la
posibilidad de comunicarse electronicamente con el investigador de forma réapida y

expedita” (Soto, entrevista de profundidad).

De alguna manera se debe de hacer saber al denunciante que en la mayoria de los
escritorios los investigadores no tienen solamente una denuncia (su denuncia), sino que el
investigador tiene en su carga de trabajo muchas denuncias con la misma modalidad, por lo
que se debe trabajar de manera integral tratando de obtener los mejores resultados de la
investigacion en aras no solamente de poder tramitar un caso especifico, sino haciendo
diligencias y acciones en las que se abarquen varias denuncias con el mismo modo de

operar, y si se identifica al responsable sea un mismo sujeto o una banda que se dedica a
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delinquir de esta manera, la tramitacién no podra ser exclusiva de una denuncia, sino el

conjunto de expedientes que tengan que ver con los imputados.

Respecto a lo mencionado anteriormente, Giovanni Rodriguez indico lo siguiente:
“muchas veces nosotros no vemos el caso particular, pero si una modalidad delictiva, y
dentro de esa modalidad esta ese caso, entonces hay que explicarle un poquito para que la
victima tenga ese conocimiento y estén tranquilos y que la percepcion de que efectivamente
se estd trabajando, pero que el asunto lleva tiempo”. (Rodriguez G., entrevista de

profundidad).

Protocolizar las actuaciones

Realizadas las consultas en las entrevistas respectivas, se tiene claro que en la
actualidad no hay un protocolo o lineamiento establecido, en el cual se desarrolle y se
indique cual es el camino que se debe seguir en una investigacion. No hay ningun
documento ni siquiera de consulta, que sirva de guia para los investigadores, tampoco hay

claridad en que se puede y debe y que no ser comentado con la parte ofendida.

Se debe de destacar que no todos los aspectos asociados a las investigaciones pueden ni
deben de ser comunicados a los usuarios de los servicios, por cuanto existen temas de
legalidad que deben de ser respetados, tal y como lo sefiala Rodriguez “El tema de la
investigacion, es un tema privado, propio de la investigacion criminal, incurrir en decirle a
alguien aunque sea la victima lo que se estd haciendo con algunos casos o algunos detalles
del proceso investigacion es ilegal por eso se debe de hacer una proteccion primero y hacer
una diferenciacion de lo que son los datos generales, y los datos de referencia para que la

victima sepa que se esta investigando”. (Rodriguez G., entrevista de profundidad).

Lo anterior es secundado por Soto al indicar que “Yo creo que no todos los detalles
pero cuando menos deberia saber que se estd haciendo en su caso, que se van a hacer
entrevistas, que se va a visitar el lugar de los hechos, que hay prueba técnica, pero no
necesariamente todos los ofendidos deberian de conocer todas las técnicas de

investigacion”. (Soto, entrevista de profundidad).
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Teniendo en cuenta que cada investigacion tiene sus particularidades, es bueno
mencionar ademas que esa comunicacion debe ser particular y que se debe poner la
atencion debida y requerida, pero en general, es oportuno que haya una comunicacion cada
cierto tiempo, ya que Rodriguez opina que debe de protocolizarse dichas actuaciones “Es
relativo al caso y al delito, pienso que deberia haber un protocolo, que indique cada cierto
tiempo que se tiene que comunicar, cada paso que den, no sé si cada paso, cada dos pasos,
dependiendo de los elementos o el protocolo que se siga en la parte investigacion, pero lo
que si siento es que por lo menos una vez al mes, dependiendo del tiempo que dure la

investigacion” (M. Rodriguez, entrevista de profundidad).

Algo que quedo claro en este apartado es que todas las formas y maneras en las que se
podria avanzar en el tema de la comunicacion, representan una inversion de tiempo y
esfuerzo, que muchas veces por las cargas de trabajo con las que cuentan los investigadores
no seran faciles de realizar, segun el director de O.L.J. los investigadores tendrian que
adaptar su tiempo e invertir en hacer varias llamadas lo que de alguna manera impactaria su

tiempo laboral pues en algunos casos las denuncias y su cantidad son muchas.

En las palabras del Director del O.1.J. se nota que es consciente de que habria que tener
mas que ganas, pues habria que lograr una manera en la que el investigador logre llamar a
los ofendidos o que existiera personal administrativo en esa funcion. “Habria que tener
digamos un segmento o un grupo de trabajo que en contacto con el investigador estén
haciendo las llamadas, o decirle al investigador que las haga el mismo, que seria lo ideal,
habria que entonces apartar un tiempo de su horario para que por ejemplo el viernes en la

tarde se dedique a comunicaciones”. (Espinoza, entrevista de profundidad).

A lo largo de las entrevistas se percibe que los mandos de la institucidon coinciden en
que se debe de realizar y estructurar un manual de comunicacion en el cual esté el paso a
paso de como se debe de atender que se puede decir, y como se le debe de hablar a la parte

ofendida, al respecto de citan algunos de los comentarios sefalados por los entrevistados.

“Hay un proyecto que tenemos, que cuando tengamos un ingeniero de planta lo
haremos, es decir que todos los investigadores de OlJ, deberian cumplir con ciertos pasos,

desde que recibe la denuncia hasta que realiza el informe respectivo final y dentro de esa
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escala de paso 1,2 y 3, esta la atencidon del usuario y qué cosas puede y debe o no puede

explicar”. (Soto, entrevista de profundidad).

“Un paso a paso, un manual pero tipo call-center, no un manual que nadie va a leer,
extenso sino uno tipo call-center, que lo debe tener en su escritorio y saber que puede que

no puede decirle ofendido”. (Soto, entrevista de profundidad).

“Bajo esa premisa de empresa como tal, creo que debe existir tras toda una tramitologia
rapida, expedita simple y sencilla de qué se debe hacer y que se puede y se debe y que no se
puede comunicar”. (Soto, entrevista de profundidad). Palabras que denotan que el tramite
que se le debe de dar a las investigaciones debe ser expedito, tomando en cuenta aquellas

cosas que se le pueden y deben de comentar a la parte ofendida.

“Hay que saber, hay que protocolizar bien qué es lo que se puede y lo que se debe
decir, para no desnudar nuestras técnicas de investigacion no desnudar cual es la manera
que lo hacemos quienes lo hacemos cuando lo vamos hacer, porque si no entonces seria
contraproducente para el proceso investigacion como tal”. (Rodriguez G., entrevista de

profundidad).

Segtin el Jefe del Departamento de Investigaciones Criminales Giovanni Rodriguez, se
debe delimitar con cautela, en la confeccion de ese protocolo pues no se puede desnudar la

investigacion, tampoco las técnicas utilizadas.

Para cerrar este tema, la comunicadora Wendy Segura indico: “Hay que estandarizar el
proceso, tal vez hacer un manual, un protocolo para que todos los investigadores estén en la
misma sintonia”. (Segura, entrevista de profundidad) donde dejoé ver una acciéon que se
debe tener en cuenta a futuro, que todos los investigadores estén en una misma sintonia, o

sea que hay una homogeneidad en las acciones de la policia judicial.

Informar el final de la investigacion

Si el inicio del proceso la parte afectada la realizo ante el Organismo de Investigacion,
con la interposicion de la denuncia y dicho proceso continuo con la entrevista por parte de

un investigador (a) y demas diligencias realizadas por este, lo 6ptimo seria que al finalizar
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esta parte del proceso, haya una comunicacion por parte de esta institucion en la que se
aclare que hasta ese punto fue la policia judicial la responsable, pero que en adelante sera

otro ente el que continuara.

Una préctica importante es la de informar el final de una investigacion, sea este
resultado positivo (en el que se logre la individualizaciéon de un responsable) o negativo
(donde no hubo elementos suficientes para imputar a alguien), con el que se concluye la
parte investigativa, teniendo claro que quién dard la Ultima palabra respecto al proceso

judicial serd el Ministerio Publico.

Para contextualizar esta situacion, hay que explicar que quien decide el final de una
etapa de los procesos judiciales posterior a ser interpuesta una denuncia y que se ha
realizado la investigacion por parte del O.1.J., quien rinde un informe dirigido al Ministerio
Publico, con las actuaciones realizadas, es justamente este Gltimo, quien tiene la potestad y
la obligacion de solicitar sobreseimiento (suspender por parte de un juez o tribunal un
procedimiento judicial, por falta de pruebas o por otra causa), la desestimacion (significa
que se archivard la denuncia cuando se determine por parte del Fiscal que no se
constituyd delito o cuando existe algiin obstaculo legal para que el proceso se desarrolle) o
bien solicitar la apertura a juicio en contra de una o varias personas segun sea el caso y lo

que se haya logrado establecer por medio de la investigacion judicial.

Entendido esto, el Ministerio Publico se comunica con la parte ofendida tiempo después
para comunicar al ofendido la posicidon que tiene (respecto al caso presentado por el O.1.].)
y cual va a ser el siguiente paso en su accionar, como se menciond anteriormente, solicitar
sobreseimiento, desestimacion o la solicitud de apertura a juicio, por lo que con esa

llamada se concluye todo el proceso, o al menos una de las partes.

Lo mencionado anteriormente en la gran mayoria de los casos es desconocido por la
parte ofendida, que desconoce el proceso judicial y la parte técnica de la que se le habla

(incluyendo términos utilizados).

Si bien es cierta la comunicacion que realiza el Ministerio Publico esta regulada por ley

(Articulo 298 del Codigo Procesal Penal), no existe ninguna disposicion que mencione
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alguna restriccion para que de parte del O.1.J., haya una comunicacioén en la cual se le
exponga a esa parte ofendida el resultado de la investigacion. “Si claro, eso esta en la ley,
sin embargo, cuando se le comunica ya al nivel del Ministerio Publico (al ofendido) ha
pasado muchisimo mas tiempo, pero ademds nosotros tenemos que ver la perspectiva
policial qué es lo que nosotros queremos como policia y como queremos que nos recuerden

o nos conciban” (Espinoza, entrevista de profundidad).

Las palabras del Director del O.L.J., dejan ver la necesidad de que haya una llamada
mas cordial y por ende una comunicaciéon mas efectiva por parte de la institucion, la cual se
limitaria a comentar lo realizado por la policia judicial en ese caso especifico en aras de
concluir el proceso y de obtener una buena percepcion al comunicar de manera transparente
un resultado. Con esta comunicacion se pretenderia dejar claro al ofendido que la actuacion
del O.1J. ha concluido y que en adelante sera el Ministerio Publico quien continuara y
tomara las decisiones al respecto, que el proceso judicial no acaba pero que sera ya otro

ente del Poder Judicial quien continuara.

“Lo que pasa es que ademas el ofendido con quien tuvo contacto fue con el policia,
para ¢l el fiscal es alguien inexistente o abstracto en el sentido de que no sabe qué rol juega
este nuevo actor en su proceso, entonces si es muy conveniente que si fue el investigador el
que atendio su caso y fue el investigador quien en alguin momento lo llam¢ para decirle que
si podia ir a hacer una inspeccidén, o que si tenia algin testigo adicional, sea el mismo
investigador el que lo llame y le diga: don Carlos (nombre ficticio) ya hice el informe, lo
pas¢ a la fiscalia, el informe fue negativo o fue positivo, yo le pido que se dirija a la fiscalia

y lo revise y cualquier cosa estamos para servirle”. (Espinoza, entrevista de profundidad).

En palabras sencillas, la comunicacidon que ha tenido el ofendido con el proceso ha sido
con el O.1J., por ende no sabe porque el Ministerio Publico lo llamo, lo que deja una vez
mas en desventaja a esa persona, como lo expresa el director del O.1.J., una comunicacion
calida (por parte de O.1.].), efectiva en la que no solo se le dé una pequefia explicacion, sino

que se quede a las 6rdenes para cualquier eventualidad futura.

La primera de las unidades de andlisis permitié ahondar en aspectos importantes, que

refieren a las buenas practicas que se podrian tomar en cuenta en la estrategia de
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comunicacion, todas ellas extraidas de las entrevistas realizadas y argumentadas por los

expertos consultados.

En resumen se puede mencionar que una comunicacién asertiva que se haga en
momentos idoneos y bien estudiados le dara al ofendido la tranquilidad de saber que se
avanza, conocer algunos de los detalles de lo que se realiza le dard paz. Estos dos aspectos
recaen directamente en otra de las buenas practica como lo es, la creacion de un protocolo

que permita tener claridad para el investigador en su accionar.

Por ultimo, cerrar el proceso investigativo con una comunicacion a la parte ofendida por
parte del Organismo de Investigacion Judicial, con transparencia, en la que se le informe
cual fue el resultado se ve como algo positivo a todas luces, pues se cerrara este proceso por
parte de la institucion que recibio al usuario, quien en lo sucesivo tendra claro que el

proceso continuara en el Ministerio Publico en otra etapa.

2. Principales beneficios de la estrategia de comunicacion.

Cuando se han evidenciado las mejores practicas que se podrian tomar en una estrategia
de comunicacién se pueden también obtener una serie de beneficios que se obtendrian al
aplicar dicha estrategia, que al final busca que exista una comunicacion efectiva que sea de
provecho tanto para el usuario externo como para el investigador que es uno de los
protagonistas en este estudio. De tal manera de la segunda unidad de anélisis tiene como
objetivo identificar los principales beneficios que se asocian a la implementacion de estas
estrategias de comunicacion, en esta unidad de andlisis se encuentran las siguientes

categorias:

e Rango de accion de los investigadores.
e Credibilidad en la institucion

e Satisfaccion del usuario de los servicios y percepcion ciudadana

Rango de accion de los investigadores
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Inicialmente se debe mencionar que si al personal de investigacion se le capacita y se le
entrena en aspectos tan importantes como los son técnicas de abordaje y entrevista, podra
hacer mejor su trabajo, ya que como lo sefiala Roda. “Si yo llego a darle por ejemplo
instruccion a un investigador respecto a la comunicacion, muy probablemente yo empiece
con aspectos importantes de empatia, de confianza de todas esas cosas que son las que las

que me van a generar un buen testigo”. (Roda, entrevista de profundidad).

Ademas se menciona que la empatia y la confianza son fundamentales en este proceso,
crear un ambiente propicio con la persona con la que se interactiia, capacitar de una manera
adecuada y correcta no solo traera buenos resultados en las investigaciones sino un mejor

personal, mas preparado y eficiente en el desempefio de sus labores.

De aqui la importancia en implementar una estrategia, pero basada en las necesidades
reales de la institucion y del proceso como tal, respecto a esto, el sefior Roda manifesto: “Es
importante revisar, analizar y hablar con los investigadores, inclusive escucharlos, yo creo

que se aprende viendo y haciendo”. (Roda, entrevista de profundidad).

Lo que menciona Roda es que se debe aprender con la experiencia de hacer y no solo de
lo que se le puede decir en una induccidn, ir aprendiendo en el camino, pero de una manera
inteligente y buscando ante todo la excelencia, que es uno de los valores de la institucion, la

cual si se aplica, uno de los mayores beneficiados sera el usuario externo.

Credibilidad a la institucion

Una institucioén que es parte de uno de los tres poderes de la Republica requiere que los
ciudadanos crean y tengan confianza en ella, no solo por la buena imagen, sino en este caso
especifico porque es una de las encargadas de velar por la seguridad del pais. Que las

personas crean en el O.1.J. es indispensable para que haya paz y tranquilidad social.

Respecto a esa credibilidad Wendy Segura afirmo: “Para una institucion como el O.1.J.
definitivamente credibilidad, es fundamental y el pueblo exige y si no tiene credibilidad el

pueblo va a exigir al gobierno y a las entidades que sean necesarias que se haga algo”.
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(Segura, entrevista de profundidad). La relevancia a la credibilidad que da con sus

manifestaciones son para tomar en cuenta.

Mas en concreto, lo que refiere acerca de lo que significa la imagen de una institucion
la comunicadora debe ser evaluado y dar el lugar respectivo a ese bien. “La imagen es un
bien intangible muy muy importante que no es solamente una careta, para que la imagen de
una institucion esté bien tiene que venir bien desde atrds, Uno no puede reflejar lo que no
es”. (Segura, entrevista de profundidad). Con ese concepto Segura pone de manifiesto la
importancia que se le debe de dar a este intangible pues tal como lo expresa, esto reflejara

lo que hay detrés.

Durante su entrevista el sefior Giovanni Rodriguez también resalto las palabras
credibilidad y fortaleza, mismas que acompafian a un ente efectivo en sus labores, que es lo
que la ciudadania espera de la institucion, ya que sus esperanzas ante la situacion adversa y
de desventaja que enfrentan estan ahora en la institucion y si se logra canalizar esta relacion
con una buena comunicacion, se obtendrd una buena percepcion por esos ciudadanos que

confiaron en la institucion al presentar una denuncia.

En sus propias palabras: “La credibilidad y la efectividad tiene que ver mucho con
efectividad, con la percepcion del ciudadano”. (Rodriguez, entrevista de profundidad). Esa
efectividad de la que habla el sefior Rodriguez esta ligada con esa misma comunicacion
efectiva, en la que se le haga saber como se ha mencionado anteriormente algunos detalles
que dejen ver al ciudadano que se trabaja en su caso, que se hace lo posible por cumplir con

las expectativas.

En ese mismo sentido, el sefior Espinoza indico: “Eso elevaria la satisfaccion del cliente
y empoderaria més a la institucidon, daria maés satisfaccion, permitiria tranquilidad a la
poblacion, evidentemente habré criticas, cuando el caso no se resuelva, pero una institucion
fuerte y madura tiene que estar dispuesta aceptarlas pero en general me parece que siempre

brindaria situaciones de ventaja”. (Espinoza, entrevista de profundidad).

Para este punto se menciona, no solo la efectividad (capacidad de lograr el efecto de lo

que se desea o espera, segun el diccionario de la Real Academia) si no que se va mas alla
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con elevar los indices de satisfaccion y el empoderamiento tan importante para una
institucion, pero que en la otra acera, en la de la parte ofendida traeria tranquilidad. En esta
misma via, el sefior Espinoza es realista al mencionar que es imposible tener a la totalidad
de los usuarios contentos, pero asume el reto y menciona la madurez con la que se debe

afrontar una situacién como esta.

Satisfaccion del usuario de los servicios y percepcion ciudadana

En un proceso en el que intervienen tantas partes pero que se definen dos de manera
clara, el investigador que representa al O.1.J., y a todos aquellos funcionarios con los que la
parte ofendida tenga contacto en dicho proceso y la otra es justamente la parte denunciante,
hay que mencionar que se resaltaria como un beneficio de la implementacién de una
estrategia de comunicacion el hecho de que la victima (ofendido o denunciante) se sienta

parte de la misma.

Se considera que si el camino a seguir en el proceso se define y se delimita el accionar
de los investigadores, se podra notar como el panorama les serd mas claro para poder actuar
con soltura y eficiencia, contar con un protocolo que dicte las pautas a seguir sera de
importancia, la periodicidad de las llamadas, el contacto real y directo con el ofendido hara

que exista una cercania que permitira al ofendido sentirse parte de la investigacion.

Tal y como lo expone el sefior Espinoza “Para nosotros y seria importante que hubiera
un disefio, como una especie de protocolo, que manejara el investigador y que dijera: que
cada dos semanas debe pasar un correo, preguntar que si tiene algin dato adicional, para
que la gente incluso se siente involucrada, que es parte de lo que nosotros debemos hacer
como policia judicial”. (Espinoza, entrevista de profundidad). Lo anterior podria contribuir
a que los ciudadanos que hacen uso de los servicios, sientan mayor nivel de confianza en el
sistema, en la institucién y permitird que la percepcion que se tiene en el Organismo de

Investigacion Judicial crezca.

“Indudablemente es importantisimo para darle credibilidad a la institucion, para darle
fortaleza, para darle musculo, para que el ciudadano sepa y piense no solamente y no

solamente que sepa que puede contar con un ente que es efectivo, honesto, que siempre
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busca la excelencia, que atn a pesar de los pocos recursos que se tienen siempre da un paso
hacia delante, una milla mas alla, que va mas alld de sus obligaciones”. (Rodriguez,

entrevista de profundidad).

No es solo una llamada, es hacer participe a quien ha tenido la desdicha de tener que
buscar ayuda en la policia judicial, es integrarlo y hacer que sus aportes puedan servir en el
proceso, dando la importancia debida a los datos que aporte o mencione en las entrevistas,
y esto no requiere solo aspectos técnicos sino de una buena actitud por parte del personal

del O.1.J., para con los usuarios.

“La sola llamada y el hecho de que tomen en cuenta las personas que han sido victima
de un delito pues ya de por si representa un avance, una mejora y una potencia para el
organo que lo ejecuta. A mi me parece que O.1.J., deberia en algin momento avanzar en esa
via, ojala en el aspecto técnico, pero si no en el aspecto de la iniciativa del personal”.

(Espinoza, entrevista de profundidad).

Cuando el camino a seguir ha sido definido y se han delimitado las reglas todo debera
de encausarse de manera correcta y positiva, asi, si se crea un protocolo de actuaciéon en el
que se le indique al investigador cual es su rol, sus acciones y se le define que podra
informar y que debera decir a la parte ofendida, definitivamente existird una comunicacion

mas efectiva y ambas partes estaran de alguna manera mas tranquilos.

Una vez que se ha realizado una labor con éxito, se debe de canalizar la informacion de
manera correcta, sea para que salga en los medios y se fortalezca la imagen en general, pero

también en el uno a uno, es decir esa comunicacion del investigador y la parte ofendida.

Para Wendy Segura, trabajo y una buena imagen van de la mano siempre que haya una
buena comunicacion. “El O.1.J. siempre necesita tener una buena imagen que tiene que
estar basada en un buen trabajo que hagan y en la comunicacion que hagan de este trabajo”.

(Segura, entrevista de profundidad)

Todas las acciones antes mencionadas podran calificarse como positivas, si el ofendido

tiene la certeza de que el proceso avanza de manera correcta le permitird tener esa
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tranquilidad antes mencionada, pero ademas dara a la institucion la credibilidad necesaria
para seguir en sus funciones, teniendo esa posibilidad de presentarse a la ciudadania con la

conviccion de tener el respaldo de los usuarios.

Una vez mas, Segura explica la importancia del servicio que brinda el O.L1.J. y de lo que
representa esto en la sociedad: “Claro que la imagen de O.1.J.es importante, porque estan
dando un servicio a la comunidad, ademas son uno de los cuerpos policiales para
defenderme a mi como ciudadano, entonces yo necesito que la imagen esté bien y que me
dé seguridad como ciudadana, porque si no me cuida el OlJ quien me va cuidar”. (Segura,

entrevista de profundidad)

Todo esto no se podria resumir en otra cosa que esa satisfaccion del usuario por el
servicio recibido, que se convertira al fina en una buena percepcion del proceso judicial,
que como se menciond concluird en ese respaldo llamado credibilidad tan importante para

la ciudadania y el pais en su totalidad.

3. Principales medios de comunicacion

Es la variable en la que se exponen los principales medios que podrian ser para
implementar la estrategia de comunicacion, a través de las entrevistas se evidencian
diversas soluciones que pueden implementarse en la atencion del servicio a los usuarios. El

analisis de los resultados se presenta a través de las siguientes categorias:

e Pagina Web

e Comunnity Manager
e [lamada

e Correo electronico

e Linea que responda las inquietudes

Pagina Web

En tiempos en los que la tecnologia avanza con pasos agigantados y en la gran mayoria

de instituciones y entidades se cuenta con herramientas tecnolodgicas, el Poder Judicial y



85

especificamente el Organismo de Investigacion Judicial no se ha quedado rezagado, pues
meses atras realizd una restructuracion en su pagina web, en la que presenta una serie de

posibilidades y de informacién que es de interés para los usuarios que la visitan.

Justamente esta es una de las herramientas que se mencionaron para poder desarrollar la
estrategia de comunicacion, pues es una posibilidad en la que se puede incluir informacion
que podra ser accesada desde cualquier dispositivo con internet, a cualquier hora que se
quiera utilizar y que ya estd funcionando. Al respecto el Jefe de la Oficinal de Planes y
Operaciones del O.1.J. manifestd: “Yo creo que la pagina web estd remozada, Y tiene como
objeto que la ciudadania entienda, yo creo que una persona que se dedique a ver la pagina

podras entender todos los procesos que realiza el OlJ”. (Soto, entrevista de profundidad)

Entender los procesos que realiza el O.1.J, es de importancia para una persona que se
convierte en usuaria de los servicios que brinda la institucion, por lo tanto contar con una
pagina web de facil comprension y en la que se tenga informacion de importancia y
relevancia que ayuden a los usuarios a comprender algunas partes del proceso que forman

parte de la atencion de una denuncia se consideran de gran ayuda.

Incluir en los contenidos de esta pagina web informacion relevante, aunque no sea de su
caso especifico, pero que oriente y le permita al usuario saber por el tiempo que lleva el
proceso en qué estado podria estar su caso, sera una posibilidad valida, que dé al usuario la
idea de cudndo podria estar llamando al investigador si asi lo quisiera o bien esperar la

llamada de parte del encargado de la investigacion.

El hecho de que la pagina web ya esté en funcionamiento y que sea cuestion de poder
incluir la informacién que se ha comentado anteriormente y que incluso sea parte de la
estrategia de comunicacion en la que se le pueda agregar otros temas de interés hacen de
esta posibilidad una herramienta muy importante para la comunicacion de parte de la

institucion hacia el usuario externo.

Al respecto Wendy Segura afirma: “Se deberia de hacer una campafia donde se
explique a la gente cudl es el funcionamiento de una denuncia, que la gente lo sepa, como

es que funciona”. (Segura, entrevista de profundidad). Es justamente el sitio web del O.1.J.
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el que podria ayudar a llegar a un publico meta que tenga en sus posibilidades acceso a esta

herramienta.

También hay que mencionar que no solo existen ventajas al respecto, pues tal como lo
menciona la comunicadora la sefiora Segura, no todos tienen esa posibilidad: “No todo
mundo tiene acceso a internet y no todo el mundo sabe utilizarlo”. (Segura, entrevista de
profundidad). Al respecto se puede mencionar que aun a pesar de ser esta una realidad, la
tecnologia avanza y el O.1.J. no puede sino avanzar y ofrecer otras opciones al ptblico que

no tenga esta posibilidad.

“Que en la pagina web se pudiera ver y dar seguimiento al caso, con solo poner el

nimero Unico”. (Segura, entrevista de profundidad)

Comunnity Manager

Las redes sociales han venido a revolucionar en los ltimos afios respecto a la expresion
de las personas que las utilizan, pues les ha dado la posibilidad a quien sea de poder

expresar su posicion, sea cual sea, sin tener un filtro y sin importar las consecuencias.

Con esta nueva tendencia y con lo vertiginoso que se ha tornado el panorama ante esta
situacion, en la que la mayoria de empresas cuentan con una u otra red social, ha emergido
una nueva figura, a la que se ha llamado community manager, que es la persona encargada
directa de las redes sociales, de estar al tanto de quien comenta, pregunta o solicita alguna

informacion.

Al ser una figura nueva, las universidades incluso capacitan a sus estudiantes de
comunicacion en este nuevo ambito, tarea que empieza a ser de vital importancia por su

contacto directo con los usuarios.

En las entrevistas realizadas, quien se refirid especificamente a esta figura fue el sefior
Michael Soto, pues segun ¢l es importante para la institucion “Creo que deberiamos de
tener un communitymanager, tener una persona que se dedique a eso que le atencion a las

personas de todas sus consultas”. (Soto, entrevista de profundidad)
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La idea de contar con una persona que se especialice en esta nueva manera de
comunicacion seria una excelente manera de canalizar las consultas, los comentarios y las
inquietudes de las usuarios que utilizan las redes sociales para informarse, no se puede

obviar que esta poblacioén va en aumento y que se debe de atender de una buena manera.

No podria responder a todas las consultas e inquietudes pues algunas en algin momento
podrian ser técnicas o bien que tengan algin grado de complejidad o nivel de privacidad,
pero si el community manager existiera formalmente, sin duda alguna tendria los contactos

requeridos para realizar las consultas necesarias a fin de dar una respuesta al usuario.

Este tipo de iniciativas no estan del todo definidas ni existen en el O.LJ, plazas
definidas con este nombre por lo que el inicio de algo como esto requiere el orden debido
(dentro de lo cual se incluye la respectiva asignacion presupuestaria). Al respecto el Jefe de
la Oficina de Planes y Operaciones menciond: “Creo que lo que nos hace falta es un
poquito de orden de manejar adecuadamente el recurso para poder responder a todas esas

necesidades que demanda la tecnologia moderna”. (Soto, entrevista de profundidad).

La demanda de esta poblacion tecnoldgica deben ser abordadas lo antes posible por la
manera exponencial en la que crecen a diario, por lo que este es uno de los medios a los que
se debe de poner atencion y dar los insumos necesarios a fin de poder contar con una
herramienta de utilidad, la cual de utilizada y manejada de buena manera traera una

aceptacion util y ayudard con la imagen de la institucion.

Llamada

Si bien durante todo el proceso de la investigacion se realizan llamadas al ofendido y se
ha mencionado el grado de importancia que podria tener una simple llamada, en este

apartado es de relevancia retomar su significado.

Una llamada, que es util, que a razon de poder realizarla se cuenta con la posibilidad
pues se tienen varias lineas en la Seccion de Robos, viene a ser una de las posibilidades mas
baratas si de costos si a costos se refiere, ya que lo que se necesita es simplemente la

voluntad del investigador para realizarla o la existencia de una directriz al respecto para qué
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sea incorporada como parte del proceso, y se considera que es muy positiva para el
ofendido, para la imagen del investigador, de la Seccion de Robos y Hurtos y al O.1J. de

manera integral.

Al consultarle al Jefe del Departamento de Investigaciones Criminales respecto a las
llamadas que debian hacer los investigadores al concluir una investigacion refirié lo
siguiente: “Hay un vacio, hay algunos investigadores que si lo hacen pero por las cargas de
trabajo el investigador lo que estd deseando eliminar el caso de su circulante, para atender
otros casos, no es responsabilidad ni culpa de los investigadores”. (Rodriguez G., entrevista

de profundidad).

Es por esto que el Rodriguez afirma que el investigador prefiere atender sus nuevos
casos, a fin de que la cantidad de expedientes en su escritorio no crezca, pero también
menciona que algunos si lo hacen, por lo que de alguna manera esto es posible. Esa llamada
puede hacer la diferencia en cuanto a la percepcion del usuario externo, de ahi la

importancia que tiene.

Este medio de comunicacion identificado como llamada es de vital importancia y segiin
Soto es posible y necesario: “Yo no veo por qué no, O.I.J. en casos mas grandes se ha
hecho y yo lo he hacia cuando trabajaba en Homicidios, habia mucha cercania con las
victimas, yo no veo por qué no, cuando ya se va archivar, darle una llamada al ofendido,

como ocurre en O.1.J. en algunos delitos”. (Soto, entrevista de profundidad).

Queda claro una vez més que en algunos casos se realiza siempre, pero que se debe de
tener la voluntad, el orden y la disposicioén para hacerlo, se cuenta con el recurso y ya se
han mencionado las muchisimas ventajas que podria traerle a la institucion, queda

solamente apelar a la voluntad de los investigadores y que den la relevancia a este acto.

El Director del O.1.J. menciond: “En el momento en el que eso se implemente y que se
haga una politica publica y costumbre, tradicidon, exigencia yo creo que la gente se va a
sentir mas satisfecha por el Organismo Investigacion Judicial, porque esto es la manera
como nosotros nos acercamos a las personas y nos ponemos a su mismo nivel y somos

eficientes pero ademas empaticos”. (Espinoza, entrevista de profundidad).
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Para cerrar este medio, de las palabras de Espinoza se debe resaltar que tal y como ¢l lo
dice es una manera de acercarse al usuario y de ser eficiente, de cerrar de manera empatica

todo un proceso, sea cual sea su final.

Con todo lo expuesto anteriormente queda claro que este medio, mencionado por
excelencia, por cercania y estrategia es la llamada telefonica, para la cual no hay que
esperar, pues ya se cuenta con el recurso, es parte de lo cotidiano pero que ademés da
cercania y seguridad a la otra parte que si quisiera podria aclarar sus Ultimas dudas en este

momento.

Correo electronico.

Otro de los medios propuestos, una de las herramientas mas utilizada en los ltimos
afios, que requiere solamente un ordenador y el correo como tal, cosas que al menos de
parte del O.1.J., tiene dentro de sus activos, por lo que hacen de esta una posibilidad real

para la comunicacion.

“Ahora practicamente toda la poblacion tiene un correo electrénico y es una manera
muy barata y muy efectiva y muy eficiente comunicar, con la ventaja de que dejamos una
constancia de la comunicacion, que usted la puede incluir en el expediente, la puede
imprimir, la puede guardar en la computadora y queda una constancia de que en efecto la
policia se acerco a la persona Y también es una via en la que nosotros podemos recibir

sugerencias, peticiones”. (Espinoza, entrevista de profundidad).

De una manera clara y directa, el Director del O.1.J. expone las ventajas de esta
posibilidad, la versatilidad de esta herramienta en tres palabras: barata, efectiva y eficiente,
no obstante a todas luces, si la parte ofendida aporta su correo electronico y se establece

comunicacion por esta via serd facil que haya comunicacion de ambas partes.

Otra de las ventajas de este medio de comunicacion, es que existe la posibilidad de
dejar una constancia pues este tipo de comunicacion puede quedar archivada de manera
digital, lo que evidencia otra ventaja a favor. El hecho de poder recibir sugerencias o de

aportar informacion al investigador se podria ver como otra accion positiva.
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“Implica mas trabajo para el investigador por supuesto porque si la persona que recibe
la comunicacion de regreso le brinda alguna diligencia o le sugiere alglin tipo de camino a
seguir, pues tendrd que seguirle contestando hay que tener un poco de cuidado también,
porque se podria convertir en un campo de batalla, hay algunos usuarios que no son tan
faciles como otros y hay quienes de alguna manera podrian aprovechar eso para intentar de
provocar cismas donde no lo hay, pero me parece que es una buena forma el correo es
barata, es agil, es eficiente Y que permite comunicarnos de una manera muy plana y muy

llana”. (Espinoza, entrevista de profundidad).

Al analizar lo mencionado por Espinoza se puede entender a todas luces que si
inicialmente se menciond como positivo que el ofendido tuviera la posibilidad de sugerir y
aportar, existira en el caso del investigador una obligacion de contestar y de verificar lo
expuesto, y no solo esto, sino que como lo menciond el Director del O.1.J. podrian haber
usuarios que tratarian de crear controversias y de crear problemas donde no los hay, pero

que se debera de tratar este tema con cautela.

“Para la comunicacion uno a uno (investigador-ofendido), puede ser un correo
electronico, una llamada o mensaje de texto SMS o WhatsApp, para la comunicacién con el
cliente que llega pueden ser afiches mayores y para la comunicaciéon mas masiva me parece

que la redes sociales, television y radio y periddico”. (Segura, entrevista de profundidad)

Para la comunicadora Segura, este seria un medio perfecto para la comunicacién entre
el investigador y la parte ofendida, pues es directa y permite la cercania entre ambas partes,

hace referencia a otra parte de la comunicacion que se atendera en otro apartado.

En este mismo sentido de funcionar como un medio de comunicacion, la periodista
Segura amplia refiriendo: “Que haya algln tipo de informacién de como es el proceso que
estd en la pagina web, en las redes sociales, también se podrian enviar via correo
electronico, que los jerarcas que dan las ruedas de prensa insistan en cudl es el proceso,
tratar de por todos los medios posibles llegar y explicarle a la gente”. (Segura, entrevista de

profundidad)
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Aqui le da otra funcionalidad al correo que ya no solo servird como un medio donde se
podran enviar inquietudes al investigador y este dar respuesta, sino ademas como un medio
para hacer llegar informacion, ya sea de indole preventivo, como cualquier informacion que

la institucion quiera hacer llegar a la poblacion, asi como al publico externo y/o interno.

Es necesario ademds mencionar que el correo electronico funciona hoy dia en el Poder
Judicial como un medio oficial para comunicaciones a lo interno de la institucion por lo que
es indispensable para una eventual estrategia de comunicacion utilizarlo también como

medio de comunicacion con el otro publico externo.

Una herramienta con la que ya se cuenta, que no requiere inversion (al ya estar
funcionando), que es eficiente y que esta al alcance de la mayoria es sin duda alguna uno de
los medios por excelencia al que se le debe de dar la importancia y poner en el lugar

correcto en la estrategia de comunicacion.

Linea que responda las inquietudes.

Una de las ideas innovadoras, que podria tener buenos resultados por el hecho de dar la
posibilidad de conversar a través de una comunicacion fluida, que esté al alcance de la gran
mayoria de personas y que permitiria la comunicacidn instantdnea en ambas vias, es la
creacion de una linea que atienda las llamadas del publico en general y que se encargue de
dar una respuesta inmediata en la medida de las posibilidades, que aclare dudas, que oriente
y que en caso de ser necesario consulte a quien corresponda para obtener la informacion

necesaria es una buena idea que podria traer beneficios a la institucion.

“Hemos planteado por medio de la oficina de planes y operaciones tener una linea
telefonica y también un correo electronico, que nos permita a nosotros, en primer lugar dar
citas, en segundo lugar informar sin necesidad de que esté¢ la parte presente, o sea que
nosotros le podamos decir via digital mire su caso avanza en tales términos que la persona
nos pueda preguntar y que nosotros tengamos en cada una de las oficinas un centro de

acopio de informacion". (Espinoza, entrevista de profundidad).



92

Una linea que permita dar citas e informar, una idea que aunque no es novedosa, es
util, la cual hoy en dia no estd en funcionamiento, pero que podria ser a todas luces

necesaria en los ambitos antes mencionados de orientacion y de respuesta basica.

No es facil porque no existen las plazas creadas para tales funciones hoy dia pero que
tal y como se ha venido mencionando en un mundo tecnoldgico y el que requiere
informacion inmediata, se debe atender necesidades de manera répida y agil, consultado por
el tiempo en el que se podria implementar una opcion como esta, Espinoza indicé: “Lo
hemos conversado con la oficina Planes y Operaciones y es un proyecto a mediano plazo,
cuando digo a mediano plazo puede ser tres afios, pero si lo hemos pensado”. (Espinoza,

entrevista de profundidad).

Una herramienta muy utilizada en algunas empresas privadas y que hace diferencia
cuando es utilizada de manera correcta, pero que a la fecha no se utiliza en beneficio del
O.1.], pero que se tiene dentro de los planes de los altos jerarcas y de la cual se tiene

expectativas altas por lo funcional y operativo que puede ser.

Al realizar un andlisis total de esta variable se nota que existen posibilidades reales de
poner en practica y utilizar varios medios con los que ya cuenta la institucion, otros que van
en un camino y que se deben de explotar y algunos otros de los cuales ya al menos se

conversa en buenos términos y de los que se espera obtener los mejores resultados.

Llamadas, correos electronicos, nuevas figuras como el community manager, lineas que
atiendan y evacuen dudas de los usuarios y hasta la posibilidad de concretar por este ultimo
medio son algunos de los medios que se han expuesto y de los que han mencionado los
entrevistados, quienes piensan que todos pueden llegar a ayudar en la comunicacién con el

publico externo, que es la prioridad de la institucion.

4. Principales competencias

La cuarta variable estd relacionada con las competencias que deben tener los
investigadores, esto respecto a la funciones con las que cumplen a diario, pero enfocadas en

la mejora de los procesos de comunicacion con los usuarios externos de los servicios,



93

debido a que a diario deben de tener contacto con la parte ofendida, empledndolos

diferentes medios con lo que cuenta la institucion.

Dichas competencias es imposible que sean completadas a cabalidad por todos los
investigadores pero se mencionan las mas importantes a nivel de comunicacion y en aras de

reflejar lo importantes que son a la hora de interactuar con la parte ofendida.

Para un mejor entendimiento de lo antes mencionado, se realizé una subdivision en la

que se abordaran las siguientes categorias o aspectos de interés con respecto a las variables:

e Competencias o habilidades blandas
e Comunicacién verbal y no verbal
e Aspectos a tomar en cuenta para conducir una entrevista

e Competencias técnicas o habilidades duras

Competencias o habilidades blandas

Las competencias de una persona en el &mbito laboral son de gran importancia pues son
aquellas caracteristicas innatas o que ha desarrollado respecto a su habilidad en cierto
ambito laboral en lo que se relacionada con la interaccion con las diferentes personas con

las cuales se relacionada (internas o externas).

Algunas de estas competencias estardn muy relacionadas a la posibilidad de crear
una buena imagen, todo inicia con ese primer contacto, por lo que hay que tener ese punto
muy en cuenta. “En ese primer contacto se debe tener amabilidad, buen trato y atencion,
que me pongan atencion a lo que estoy diciendo, todo se resume a servicio al cliente”

(Segura, entrevista de profundidad).

Para Segura, el servicio al cliente no es otra cosa mas que dar la atencioén requerida y
especial que se debe de tener a la hora de atender al cliente externo con el que se esta en ese

momento, la atencién y la amabilidad que deben caracterizar al investigador judicial.

Sin duda alguna no todas las personas son iguales y es imposible que todas tengas o

desarrollen esas capacidades en su plenitud, pero existen algunas que para el caso
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especifico de los investigadores del O.1.J, son esenciales, esto en virtud de las actividades

que desempeiian.

Los entrevistados coincidieron en un tema especifico: la empatia, que seglin el
diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (2018) es la capacidad de
identificarse con alguien y compartir sus sentimientos, en este caso, lograr que una persona
se sienta comoda y en la tranquilidad de conversar abiertamente, esto en el entendido de

que las condiciones se presten. (R.A.E. 2018)

“Lo mas importante que debe tener es empatia, o sea entender que la persona que esta
enfrente suyo, o la persona a la que le estd atendiendo un caso est4 en una situacion dificil,
que le provoca incomodidad y que es delito, esa empatia significa ponerse en los pies de la
persona y atenderlo conforme ¢l quisiera que lo atendieran en un evento de esa misma

naturaleza”. (Espinoza, entrevista de profundidad)

Una persona con un problema, en la cual requiere la ayuda y el auxilio de la policia
judicial espera un buen trato, una buena respuesta, informaciéon inmediata y correcta que le
permita comprender lo que sigue en el proceso, de ahi la importancia de que quien la
atiende logre esa empatia de entender la posicion del ofendido y le ayude inmediatamente

(de alguna manera colocandose en los zapatos de la otra personas).

La periodista Segura amplia lo antes mencionado y al respecto comentd: “En el
momento en el que se logra esa empatia la persona debe ir pensando ;qué me gustaria mi
que me dijeran en esta situacion? Que me llamaran cada cierto tiempo, que me avisaran

como esta mi caso, es el que me gustaria a mi”. (Segura, entrevista de profundidad)

Si el investigador logra esta empatia habrd ganado terreno en su trabajo pues tendra en
ese momento a un ofendido, denunciante o victima de su lado con la intencidn de colaborar,
de hablar y de aportar la mayor cantidad de datos para la investigacion, lograr esa empatia

serd a todas luces un factor positivo para sus intereses.

El Director del O.I.J. manifestd: “Debe tener empatia, tolerancia, paciencia, respeto y

una comunicacion lo mas fluida y eficiente”. (Espinoza, entrevista de profundidad). Con lo
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que queda claro que en el momento de abordar a un ofendido, sea cual sea el caso debera
crear la empatia necesaria, pero también tener la tolerancia, la paciencia y el respeto debido

y necesario dependiendo de la situacion y lograr esa buscada comunicacion fluida.

Lograr que siempre haya empatia no es una tarea facil debido a que los investigadores
cuentan en sus escritorios con una cantidad considerable de expedientes a los que debe de
dar un tramite expedido y correcto. Es por esto que con el paso de los dias se puede perder
esa sensibilidad y dejar de ver en cada uno de ellos una persona que requiere ayuda y verlo

como un expediente mas.

“En materia de comunicacion se debe empezar por lo interno y es esa sensibilizacion
hacia los investigadores de lograr una empatia con la persona con la que esta”. (Segura,
entrevista de profundidad) Es en este punto donde las palabras de Segura toman una
relevancia importante, la sensibilizacién de parte de los investigadores serd importante para

que estos a su vez logren la empatia en cada uno de los casos y sus victimas especificas.

Otra de las competencias que se relacionan con esa empatia estd en la manera en la que
se les habla a las personas, la cual debe ser acorde al momento, respetuosa y asertivamente.
“Y sobre todo darle explicaciones de lo que se hace, entonces debe ser también una persona
asertiva y calida dentro de lo que cabe, porque quien viene al O.L.J. no necesariamente es
especialista en derecho y el deber saber qué es lo que va suceder con su denuncia, cuales
son las posibilidades razonables de ser de resolucion, cudl es el siguiente camino, si existe
camino o la posibilidad de que de que voy a participar en alguna practica policial o no”.

(Espinoza, entrevista de profundidad)

Dentro de la situacidon que se presenta, es necesario tener la habilidad de ser cordial,
asertivo y sobre todo habil en el aspecto de lograr obtener la informacion necesaria. “Yo
creo que aqui una habilidad de un investigador es poderse comunicar con una persona con
mucha rapidez, es decir, en términos practicos abordar a una persona y tratar de extraerle la
informacion aunque aquella persona le cuesta comunicarse y usted realizar una empatia con
mucha rapidez en cuestion de minutos o segundos para poder obtener la informacion”.

(Soto, entrevista de profundidad).
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Otra de las caracteristicas que se cree debe de tener un investigador judicial es esa
tolerancia de la que habla el Director del O.1.J. “Igual tienes que tener mucha tolerancia y
entender que la persona que presenta la denuncia, a veces se encuentra un poco perturbada
0 con una situaciéon de angustia, o enojada y ademas debe tener paciencia y mucha
sabiduria para tratar de llevar las cosas a buen término”. (Espinoza, entrevista de

profundidad).

Podria una vez mas entenderse que esa tolerancia ira de la mano de la empatia, y de la
capacidad del investigador de ponerse en los pies de la parte ofendida, de entender como se
puede sentir y de tratarla con el servicio correcto, con las palabras asertivas necesarias para
poder lograr su objetivo, que es poder extraer la informacidén que requiere en ese momento

de esa persona, aun a pesar del estado en el que la aborde.

Las anteriores competencias comentadas fueron las que por alguna razon fueron
mencionadas por los entrevistados, quienes seglin sus experiencias y lo que pueden captar
son las que mas se relacionan con la parte de la comunicacion especificamente por ser este
el tema tratado, pero no son ni exclusivas ni las Unicas que se espera tenga un investigador

judicial.

La comunicacion verbal y no verbal

Sin duda alguna este es un tema que se debe de observar con detalle, pues aunque ya se
abordo el tema del primer acercamiento que tiene la policia judicial con la parte ofendida y
la importancia de crear un ambiente positivo, de intentar crear una comunicacion asertiva y
cordial, en este apartado se aborda desde otra perspectiva, la de las competencias que tienen

los investigadores.

Una de las practicas que realizan los investigadores a diario es comunicarse con ambos
publicos, tanto el externo como el interno, y para ello se requiere una cualidad que es
indispensable, la facilidad de palabra. “Hablando del tema de la comunicacién creo que
deberia de tener una buena comunicacion, debe tener habilidad de expresion oral, es una
persona que respete los derechos humanos, de ser una persona con un sentido analitico, eso

respecto a las competencias blandas”. (Soto, entrevista de profundidad)
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Saber hablar, saber comunicar con claridad un mensaje y captar lo que su interlocutor
quiera expresar, son sin duda capacidades que debe de tener y desarrollar para su buen
desempefio. Al ser consultado especificamente por esa capacidad de comunicacion el Jefe
de la Oficina de Planes y Operaciones Michael Soto expresd: “En algunas partes miden
algunos aspectos tangibles y tangenciales de comunicacion es decir que usted tenga buen

verbo, buena expresion oral". (Soto, entrevista de profundidad).

Lo anterior respalda la postura respecto a esa cualidad y capacidad que se debe
desarrollar a diario por los investigadores en aras de cumplir con los objetivos que le
requieren sus investigaciones. Debe procurar tener un equilibrio que le permita ser asertivo
y comunicativo, pero que también tenga la astucia de poder extraer la informacion que

requiere de la persona con la que entabla una conversacion.

“Un investigador debe tener una inteligencia emocional bastante buena, una disposicion
para ayudar a los demas, disposicion de servicio al cliente, habilidad de comunicacion
basica, que por lo menos se interese en lo que estd sucediendo, cuando se le estad
exponiendo el caso, que logre crear una empatia, pero no excesiva y ahi vuelve el tema de

la inteligencia emocional”. (Segura, entrevista de profundidad).

Esa disposicion y atencion que el investigador tenga para con el ofendido o compaiero
le permitird crear un ambiente propicio para una comunicacion fluida, su disposiciéon e

interés a la postre seran sus aliados a la hora de obtener y cumplir su propdsito.

La comunicadora Wendy Segura mencion6é “Hay que trabajar mucho con el lenguaje
no verbal y con la comunicacion fisica”. (Segura, entrevista de profundidad). En sus
palabras se denota la importancia que hay que darle a este tema, atin a pesar de ser algo que
no tiene que ver con una habilidad innata de un ser humano, en este caso de un

investigador, si es algo a lo que se le debe de dar la importancia necesaria.

Una accidén que denote desinterés, un gesto incorrecto, una mirada hacia otro lado
podria ser en un momento como el de una entrevista algo que vaya a representar una mala
impresion y por ende una percepcion negativa hacia el investigador en primera instancia y

potencialmente en una mala imagen para la institucion.
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En ese mismo sentido de las actitudes Segura manifestd: “Cuidado con la arrogancia,
también no puede ser que se tenga una postura o de arrogancia en la cual: justed me cuenta
y yo veré que hago! Hay que tener cuidado que la comunicacion no verbal también sea la
correcta, la postura, la atencion que le ponga si me ve, si no me ve, si estds haciendo otra

cosa, o estas con el teléfono mientras me atiende”. (Segura, entrevista de profundidad)

En ese equilibrio al que se debe llegar es importante saber determinar en qué momento
debe de haber una sensibilidad ante una situacién especial y cuando se debe ser mas
enérgico, pero siempre guardando la distancia necesaria. “Una persona sensible, tal vez no
que me abrace, pero si que me ponga atencion, que tenga servicio al cliente que haya un
servicio donde haya esa empatia de ponerme yo un poquito en los zapatos de esa persona”.

(Segura, entrevista de profundidad)

En la observacion participante que se realizo en la Seccion de Robos y Hurtos durante
la primera semana del mes de marzo de 2018, se constatdé que en la totalidad de las
entrevistas en las que se realizo dicha observacion, los investigadores que realizaron las
entrevistas lograron tener la atencion de los ofendidos, aun a pesar de las multiples

distracciones que habian para el momento.

Al no existir un lugar adecuado y acondicionado para realizar entrevistas, las mismas se
realizaron en el saléon donde se encuentran los escritorios de los investigadores, contiguo al
comedor, donde en todos los casos pasaba gran cantidad de personal en diferentes actitudes
y donde se podian escuchar los més diversos temas, aun a pesar de esto, los investigadores
mantuvieron una buena postura y la atencion debida, poniendo atencion a las respuestas

dadas por los entrevistados. (Observacion participante.)

Aspectos a tomar en cuenta para conducir una entrevista

A diario y en diferentes situaciones, circunstancias y escenarios el investigador debe de
realizar una de las funciones mas recurrentes, entrevistar, preguntar, lograr obtener datos
para la investigacion, de ahi la relevancia de tener ciertas caracteristicas que le permitan

tener esa capacidad.
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Una vez que se ha iniciado la conversacion no se trata de solo realizar una pregunta, es
el como se formula, las palabras y el tono, tomando en cuenta las circunstancias del
momento donde haya tocado hacer las consultas. Segtin el mismo Jefe del Departamento de
Investigaciones Criminales esta posibilidad de saber interrogar se ha venido perdiendo

desde el afio 1998 cuando la policia judicial perdi6 la facultad de interrogar.

“Antes de 1998, la policia tenia la potestad de interrogar, entonces si habian algunas
materias que nos daban (en cursos de capacitacion) como redaccion y ortografia, entonces a
todas esas cosas se le daba mucha importancia. Cuando cambi6 la ley se le restd esa
posibilidad a los investigadores eso, mas las nuevas generacion con nueva tecnologia pues
restado y ha quitado de que el personal tenga esa capacidad o que pueda desarrollar

habilmente la capacidad de preguntar”. (G. Rodriguez, entrevista de profundidad).

Consultado respecto a la necesidad de volver a implementar cursos sobre técnicas de
entrevista el mismo Rodriguez manifestd: “Soy consciente, y debe la institucion invertir
bastante en ese tema, mds que es una nueva generacion”. (Rodriguez G., entrevista). Esa
nueva generacion a la que se refiere son los investigadores que han ingresado en los ultimos
afos al O.1.J., de los cuales refiri6 fuera de la entrevista es a los que se les debe de capacitar
pues por sus maneras de comunicarse hoy dia (tecnologicamente) van perdiendo la

capacidad de comunicarse personalmente.

Explicé que cree que debe haber mayor capacitacion en ese aspecto por parte del O.1.J.
“La institucion debe velar por que haya una mejor capacitacion en el campo del didlogo que
debe haber, o la comunicacion que debe haber entre la victima ofendido o denunciante”.
(Rodriguez G., entrevista). Esto sin duda alguna es una de las caracteristicas mas
importantes y a la que el O.1.J. debe de darle mayor prioridad pues como se mencion6 al

inicio de este apartado es una de las acciones que a diario realizar los investigadores.

En este teme especifico, el sefior Rodriguez fue extenso y manifesto: “Creo que en el
curso basico de capacitacion se dan algunos cursos de entrevista e interrogatorio, pero
algunos son muy light (suaves o ligeros), muy flojos, muy tenues, muy escasos y creo que

en eso si tenemos que fortalecer al personal”. (G. Rodriguez, entrevista de profundidad).
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Sus declaraciones son desde todo punto de vista concisas y directas y denotan cierto
grado de preocupacion, pero ademas dejan ver que sabe cuales son algunas de las

soluciones que puede tener este punto.

Sin duda alguna existen muchas otras circunstancias que pueden estar entorno a una
entrevista, pero se mencionaron y analizaron las principales que fueron abordadas de

alguna manera por los entrevistados.

Competencias técnicas o habilidades duras

Se ha comentado al respecto de la necesidad de que los investigadores tengan algunas
capacidades y competencias blandas que definitivamente le son no solo necesarias sino
muy utiles en sus labores diarias, en las que indudablemente esta la comunicacion, pero los
entrevistados también mencionaron otras competencias relacionadas con habilidades duras
que son necesarias fortalecer pues son el complemento para tener mejores investigadores

judiciales.

La formacion o educacion formal es para el Jefe de la Seccion de Robos uno de los
puntos altos, pero que segun ¢l se debe de combinar con la experiencia y explica: “Si yo
junto a la educacion formal, con la experiencia, entonces yo voy a lograr un insumo
superior (mejores investigadores) y esas personas son las que tienen que llegar a ser

investigadores”. (Roda, entrevista)

Esa experiencia a la que hace referencia no es sino otra que la de los investigadores mas
“viejos” de andar en la calle, los que justamente les pueden hablar a los de nuevo ingreso y

a los mas jovenes la sabiduria de saber cobmo actuar en una situacion especifica.

Hay algunos valores que son utilizados por la institucién como suyos y los que desea
que tengan sus colaboradores: “Ademas de todos los valores la mistica, la disciplina, la
objetividad, la lealtad, la afectividad, la excelencia, y la honradez creo que hay algunas
destrezas, que se deben de traer, algunos las desarrollan mejor que otros ya como ser

humano”. (Rodriguez G., entrevista).
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Esas otras destrezas que deben traer, seglin el sefior Rodriguez pueden ser estudios en
otras areas que no necesariamente tengan que ver con la investigacion, pues todo el
conocimiento que una persona, en este caso el colaborador puede ser aprovechado por la

institucion en algin momento.

Sobre ese mismo tema, el Jefe de la Oficina de Planes y Operaciones opino: “Yo creo
que deben de haber competencias muy generales, pero también algunas muy especificas,
para mi ser investigador en términos generales requiere algunas caracteristicas que no es un

policia cualquiera”. (Soto, entrevista de profundidad).

Esas competencias especificas a las que se refirido el sefor Soto son: “Bajo estas
premisas tiene que ser una persona con una gran disponibilidad dentro de las competencias
duras tiene que tener alguna habilidad de conocimiento técnico cientifico, yo creo que

O.1.J. deberia contratar gente profesional en otras areas”. (Soto, entrevista de profundidad).

Ya su comentario fue mas claro y especifico al mencionar que la institucion en su
percepcion deberia contratar gente profesional en otras areas, que no necesariamente sean o
tengan que ver con la criminalistica o el derecho, pues esto podria extender los

conocimientos de una policia profesional.

Al haber sido tan especifico respecto a este tema, se le consultd sobre esas capacidades
y competencias que debe de tener en cuenta el departamento de reclutamiento y seleccion
del Poder Judicial cuando contrata personal para ser investigadores dijo lo siguiente: “Bajo
esa premisa yo le podria hablar usted lo que dice el manual de puestos de personal que en
realidad no son competencias si no son requisitos y obligaciones que debo yo cumplir en el
puesto pero gestion humana esté trabajando en desarrollar competencias”. (Soto, entrevista

de profundidad).

Desarrollo6 su idea expresando su disconformidad: “Yo no me siento satisfecho con eso
que esta haciendo gestion humana porque aparte de esas competencias blandas yo también
creo en las competencias duras en el desarrollo de la funcion”. (Soto, entrevista de
profundidad). Lo que sin duda alguna es congruente con lo que menciond a lo largo de la

entrevista cuando mencion6 que el investigador judicial no es un policia cualquiera.
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“Hemos tenido discrepancias al respecto de las competencias duras porque ellos ven
esto como una empresa, donde usted es proactivo no importa si es investigador o no, usted
es proactivo y entonces usted ya cumplidé con una competencia, entonces ahi es donde yo
me inclino un poco por la (competencias) duras, en el sentido de que usted tenga alguin tipo
de requerimientos y conocimientos técnicos que le van ayudar a usted desarrollar una

investigacion”. (Soto, entrevista de profundidad).

Cuando menciona que ha tenido discrepancias hay que aclarar que se refiere a ¢l como
alto mando del O.LJ., con personal del Departamento de Reclutamiento y Seleccion del
Poder Judicial pues segiin explicd en ocasiones se les ha consultado por aspectos que se

deberian de tomar en cuenta a la hora de escoger personal de investigacion.

El sefior Soto demostrd tener una posicion muy clara respecto a este punto especifico y
manifestd: “Podriamos hablar de pro actividad mistica, en aspectos generales, y desde el
punto de vista de competencias duras, pues que ya tenga algun conocimiento técnico,
académico con alguno de los saberes de las ciencias humanas, o de las ciencias sociales en

general, para tratar de desarrollar su funcién”. (Soto, entrevista).

Con lo mencionado anteriormente queda clara la posicion del sefior Soto, respecto a
esos conocimientos que segun €l deberia tener el investigador indiferentemente del area o la
carrera en la que sea profesional o tenga conocimientos, pues estos justamente le servirdn a

desarrollar la investigacion que se le asigne.

La necesidad de tener investigadores mas capacitados en diferentes &mbitos es evidente,
contar con colaboradores que tengan conocimientos en areas de ciencias sociales, que se
complementen con sus funciones, las que desempenia a diario seran de gran utilidad para la
institucidn, pero no solo eso, sino que el usuario externo también se vera permeado por ese

profesionalismo.

Investigaciones mas completas, mejor elaboradas, en las que se evidencie que existido un
analisis mas profundo pueden ser resultados que en el tiempo sean una realidad al contar

con personal profesional y con conocimientos adquiridos por los investigadores.
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Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Después de realizado el andlisis de las entrevistas el paso siguiente consiste en validar
el cumplimiento de los objetivos especificos planteados en el marco introductorio de la
investigacion, ademds de las preguntas que se originaron el planteamiento del problema.

Por lo que a continuacidn se exponen las principales conclusiones de la investigacion.

El objetivo general propuesto fue analizado dentro de la investigacion, tomando en
cuenta las partes involucradas y tratando de extraer datos que aportaran conclusiones de
relevancia para el estudio, que a la postre también vendrian acompafiadas de las respectivas
recomendaciones para que sean implementadas en la institucion. Del mismo se puede
concluir, que en efecto el estado de la comunicacion que se tiene actualmente por parte de
los investigadores de la Seccion de Robos y Hurtos del O.1.J, con los usuarios externos es
deficiente, pues atn a pesar de que al inicio del proceso judicial, después de interponer la
denuncia se hace una llamada a la parte ofendida, en la que se le entrevista y con esto se da
inicio a todo el proceso investigativo, se constituye en muchas ocasiones esa primer
llamada la tnica durante todo el proceso. Se pudo constatar ademas de que no todas las
diligencias o informaciones que se podrian compartir con el ofendido se hacen, ni tampoco
existen canales por los cuales la parte ofendida pueda enterarse de una manera rapida y agil
los avances de la investigacion, lo cual va a detrimento del correcto servicio de

administracion de justicia.

En esa misma linea, se puede mencionar que al analizar esta comunicacion se
encontraron buenas practicas, que se podrian mejorar en aras de que la comunicacion sea
mas expedita y agil. Un ejemplo de esto es que si existen medios ideales para implementar
una estrategia de comunicacion, lo que permitiria que haya beneficios para ambas partes, o
sea el ofendido y la institucion como tal. La Seccion de Robos y Hurtos cuenta hoy dia con

al menos 8 lineas telefonicas que pueden ser utilizadas por los investigadores para realizar
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las llamadas a los ofendidos y en las diligencias correspondientes, asi mismo cada uno de
los investigadores tiene un correo electronico, el cual es también de uso oficial, por lo que

también es una herramienta en su trabajo.

La pregunta inicial sobre cuales elementos deberian de considerarse en el disefio de una
estrategia de comunicacion, fue estudiada con claridad y se lograron encontrar e identificar
elementos que deben de mejorarse, dentro de los cuales se incluyen la escasa o nula
comunicacion que existe entre el investigador y la parte ofendida a lo largo del proceso, el
hecho de contar con herramientas para dichos fines pero que no es utilizada para ello como
lo es el correo electronico. Ademas de que no existe un protocolo que incluya cual es el
tramite correcto que se le debe de dar a una denuncia ni en el que se incluya la necesidad de
informar a la parte ofendida la conclusion de la parte investigativa. Pero también se
encontraron y otros elementos nuevos que se pueden implementar, con el fin de establecer
una estrategia que sea efectiva y eficiente, que venga a ofrecer una respuesta para ambas
partes. No solo se logré establecer que hay una deficiencia respecto a la comunicacion que
debe tener el investigador judicial con el usuario externo, sino que también se pudo
determinar que hace falta sensibilizacion y capacitacion para los investigadores de la
Seccion de Robos y Hurtos, a fin de que puedan crear una empatia desde el inicio de la
investigacion con el ofendido y que éste al final de este proceso tenga una percepcion
correcta y que se refleje en la buena imagen que pueda tener del Organismo Investigacion

Judicial al terminar su tramite en la institucion.

Se plante6 identificar las mejores practicas para poder desarrollar una estrategia
comunicacion, que estuviese en beneficio de los usuarios externos, lo que se cumplio a
cabalidad, por cuanto se lograron identificar en las entrevistas realizadas varias practicas
que son rescatables y que son la base de una eventual estrategia. Dentro de estas practicas
se puede mencionar la llamada telefénica que se le hace al ofendido, misma que debe ser
asertiva, amable y lo mas informativa que se pueda, para la comprension total por parte del
denunciante. La utilizacion del correo electronico como herramienta eficaz en la
comunicacion, la implementacion de un community manager que se encargue de las
consultas y comentarios de los usuarios de redes sociales, la habilitacion de una linea

telefonica que pueda atender a los usuarios y ayudarles en la aclaracion de dudas y hasta la
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posibilidad de por ese medio concretar una cita con el investigador a cargo del caso, son de

las practicas que se pueden aportar y desarrollar en la estrategia de comunicacion.

Una de las falencias que se identifico y que debe de cambiarse es que no existe en todos
los casos una comunicacion asertiva con la parte ofendida, pues se observo que no en todos
los casos se daba una comunicacion expedita con la parte ofendida en el inicio del proceso,
esto por diferentes circunstancias, dentro de los cuales se podria mencionar la cantidad de
casos que tienen algunos investigadores. También la escasa y casi nula capacitacion que
tienen los investigadores de la Seccién de Robos y Hurtos en temas como sensibilizacion,
comunicacion asertiva por mencionar dos ejemplos. Es necesario mencionar que no todos
los investigadores tienen una buena expresion oral, no saben entrevistar y en muchos de los
casos desconocen (a su ingreso a la policia) cuales son los procedimientos dentro de una
denuncia, lo cual se debe de trabajar para que dentro de sus habilidades blandas pueda

desarrollar algunas que le seran ttiles en su quehacer diario.

Se pudo determinar que es en el area del personal de investigacion donde se debe
trabajar mas, con la finalidad de que en todos los casos haya una comunicacion fluida y que
desde el inicio de la investigacion haya una relacion cordial, profesional y eficiente entre
ambas partes, intentando en todo momento que haya una buena percepcion por parte de los

usuarios y que por ende haya un respaldo y una confianza en la institucion como tal.

Por otra parte, se determin6 con el analisis de las respuestas expresadas por los expertos
consultados que comentar algunos detalles (pues otros son de indole privado y propios de la
investigacion) de relevancia para la parte ofendida durante el proceso seria otra de las
buenas practicas que podria poner en curso la institucion, con tal de que los usuarios se
sientan parte de la investigacion y que puedan sentir la tranquilidad de que se trabaja en sus
casos. Asimismo, el hecho de informar al usuario el final de la investigacion que esta etapa
se concluy6 indiferentemente del resultado se defini6 como algo muy positivo y que

indudablemente ayudaria en la imagen de la institucion.

Un aspecto que fue mencionado por varios de los entrevistados y del cual se lleg6 a la
conclusion de que en efecto es necesaria la elaboracion de un protocolo de actuacion, en el

cual esté totalmente definido el qué debe hacer un investigador judicial, el como y el
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cuando. Siendo especifico, el protocolo mencionado debe de contener la totalidad de los
pasos a seguir por parte del investigador, cual debe de iniciar con la recepcion de la
denuncia, la lectura de la narracion de hechos y demads detalles aportados por el ofendido en
la denuncia, posterior a esto realizar la llama telefonica o la entrevista inicial, segun sea el
caso, momento en el que debe de solicitar al ofendido detalles que son de relevancia para la
investigacion, ademas de aprovechar ese momento para explicar al ofendido el
procedimiento que seguird la investigacion como tal y el tiempo aproximado que tardara
este proceso. Posterior esto, con el tramite en curso, el protocolo le indicara al investigador
en qué momento es prudente volver a realizar un nuevo contacto y cuales deben de ser las
diligencias que debera comentar al ofendido, ademas de alguna consulta que sea necesaria
para ese momento de la investigacion, y una vez mas aclarando las dudas que se tenga para
ese instante, una vez concluida la investigacion, sea el resultado que sea, el protocolo
deberd de indicar que se debe de llamar una vez mas al denunciante para comunicar los
alcances de la investigacion y el curso que en adelante llevara la denuncia con el informe y
su traslado al Ministerio Publico. Es en este punto donde se debe de tomar el tiempo para
explicar con claridad lo que se pudo realizar y lo que no, y las consecuencias de esto en el

proceso, para que la parte ofendida pueda tener claridad al respecto.

Todo lo anterior con la intencién de ser una guia para todo el proceso de atencion de
una denuncia, que le ayude a saber en qué momentos debe de comunicarse con la parte
denunciante. Es importante mencionar que para el momento en el que se realizd la
investigacion no se contaba con un documento de esa naturaleza y por lo tanto las

actuaciones de los investigadores era muy diferentes entre si.

Otros objetivos que se propusieron fueron justamente el de identificar y evidenciar los
beneficios de la implementacion de una estrategia de comunicacion, dentro de los cuales se

citan los siguientes:

e Permitiria definir un rango de accidn para los investigadores, en el cual estos po-
drian tener la plena seguridad de saber qué cosas pueden y qué cosas no comunicar

a la parte ofendida en momentos determinados.
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Mejoraria la credibilidad hacia la institucion, a través del sentimiento del usuario de
un buen trato recibido, lo que permitiria que los usuarios sientan una tranquilidad,
que confien en las acciones del O.1.J., que la poblacién perciba un trabajo con efec-
tividad y transparencia, los cuales en temas de seguridad es fundamental.

Propiciaria una mayor efectividad en la resolucion de los casos, pero también con la
transparencia que se pueda tener en el aspecto de la comunicacion, la tranquilidad

de la poblacién respecto a temas de seguridad es fundamental.

En el tercer objetivo, se planted determinar los principales medios a implementar en el

disefio de la estrategia, objetivo que permitid conocer cudles son esos principales medios de

comunicacion a través de los cuales se podria desarrollar la estrategia comunicacion, dentro

de los principales medio de comunicacion citados se encuentran los siguientes:

La pagina web, misma que fue remozada en meses anteriores y que podria ser una
plataforma importante en el desarrollo de una estrategia comunicacion donde se pu-
diera tener de manera permanente y actualizada informacion valiosa para la parte
ofendida,

La implementacion de la figura novedosa del community manager, que no es sino
una persona especialista y encargada de redes sociales, pues hoy en dia son muy uti-
lizadas por gran cantidad de personas, en el pais crecen dia con dia y que son por
ende una de las herramientas con més potencial y que se podria utilizar en beneficio
de la institucidon. Se pretende que esta persona pueda recibir las consultas realizadas
por los usuarios y contestarlas que esté a su alcance de manera inmediata, con tal de
mejorar la respuesta al usuario externo, y aquellas otras consultas que no pudiese
contestar de manera inmediata, buscaria la manera de contactar a algun experto al
respecto de la consulta realizada, para obtener una respuesta que se le pueda enviar
lo antes posible al usuario que externo la duda.

La llamada telefonica, que como se expuso anteriormente es la opcidon mas viable y
la que actualmente podria ser parte de la solucion y una ayuda enorme para ambas
partes, tanto para el investigador que podria con un contacto de este tipo informar a
la parte ofendida de lo realizado, o inclusive de la finalizacion de la parte investiga-

tiva, asi como seria también de gran ayuda para la parte ofendida, que quedaria in-
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formada al respecto. Esta sin duda alguna es la herramienta y la opcién con mas res-
paldo, puesto que no necesita de ninguna tecnologia diferente a la cual se utiliza hoy
en dia dentro de las oficinas o secciones de la institucion, por el contrario se conclu-
ye que como lo dijeron los entrevistados es cuestion de voluntad por parte del inves-
tigador en sacar de su tiempo para realizar esta tarea.

e El correo electronico también fue mencionado y fue abordado dentro de estas posi-
bilidades, el cual también es bien visto, pues es una herramienta con la que ya se
cuenta, lo que habria que implementar es el hecho de que el investigador se comuni-

que por esta via con la parte ofendida.

Por ultimo, una de las ideas que podria calificarse como novedosa, pues no se cuenta
con tal herramienta hoy en dia, fue la de habilitar una linea telefonica que respondiera las
inquietudes, consultas y dudas que pudiera tener el usuario externo al llamar a esta linea.
Lo que pretenderia dar una respuesta inmediata (siempre que el operador esté en la
posibilidad de dar esa respuesta), pero ademas esta linea también pretenderia dar la
posibilidad de dar una cita a la parte ofendida con el investigador a cargo de su
investigacion. Esta idea tal y como lo mencionaron el Director de O.1.J., como el Jefe de la
Oficina de Planes Operaciones del Organismo Investigacion Judicial, es aun un proyecto
que podria venir en un mediano plazo, para ser una de las herramientas utilizadas dentro del

Organismo Investigacion Judicial.

Como cuarto objetivo se propuso identificar cudles eran las competencias idoneas que
debia de disponer el recurso humano de la Seccion de Robos y Hurtos, teniendo como
resultado este objetivo fue abordado en cuatro temas importantes a tratar, el primero de
ellos las competencias o habilidades blandas con las que deberia de contar un investigador
respecto a la comunicacion. Algunas de estas competencias estardn intimamente ligadas
con la buena percepcion y por lo tanto la buena imagen de la institucion. Asi, se concluy6
que algunas de las principales competencias que debe de tener el personal son las
siguientes: buen trato, la amabilidad y la empatia que pueda crear desde el primer contacto,

todo esto resumido en lo que se denomina servicio al cliente.
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Sin duda alguna el hecho de contar con personas que tengan disponibilidad y buen trato
para con sus semejantes le servira al investigador judicial en sus labores diarias, pues le
permitira sentir esa empatia y podra ponerse en los zapatos de la persona a la cual esta

atendiendo en este momento.

También se menciond la tolerancia y la paciencia asi como el respeto que debe detener
el investigador judicial, y dentro de esas competencias esta también el hecho de aprovechar
esa empatia y de saber como extraer informacion que sea de relevancia para las
investigaciones a una pesar de las circunstancias que puedan rodear el momento de la

entrevista o el contacto con el usuario externo.

En este mismo sentido otro de los puntos que se determiné fue la importancia de la
comunicacion verbal y la no verbal, pues se concluyd en todos los momentos y
circunstancias hay comunicacion aunque no hayan palabras. Entendiendo el hecho de que
aun a pesar de que cuando no se esté hablando (puede estar escuchando la respuesta de su
interlocutor), si se tiene una mala postura, no se estd poniendo atencién o hay algun
elemento de indisposicion, por parte del investigador, este también se lo estard
comunicando a la parte ofendida, cosa que no colabora con su objetivo que es de entablar

una comunicacion fluida y correcta.

Se determind que justamente se debe tener un equilibrio entre la parte enérgica y la
sensibilidad que pueda tener el investigador para con la parte denunciante. También se
mencionaron algunos aspectos que se han de tomar en cuenta al conducir una entrevista por

parte de los investigadores judiciales.

Se menciona ademas la necesidad de volver a implementar cursos sobre técnicas de
entrevista pues tal y como lo se manifest6 las nuevas generaciones al ser mas tecnoldgicas
no se comunican con la misma facilidad y fluidez, dado los cambios que han ocurrido con
el tiempo, como por ejemplo que hace algunos afios la policia la potestad de interrogar se

desarrollaban técnicas en este sentido que hoy dia no se tiene.

Por ultimo, se mencionan las competencias técnicas o habilidades duras que debe tener

los investigadores de la Seccion analizada, pero que en general podrian tomarse en cuenta
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para los investigadores de todo el pais. Se puede concluir que varios de los altos jerarcas
mencionan que ven como algo positivo el hecho de que los investigadores también fueran
profesionales, aunque fuera en otras areas que no tengan que ver directamente con la
criminologia, pues esos estudios en diferentes profesiones podrian ser de ayuda en las

investigaciones que se llevan a cabo en la institucion.

El hecho de que se contrate personal que sea profesional indiferentemente del area en el
que se haya graduado le dard la certeza a la oficina de reclutamiento y seleccion y en
general a la institucién, que la persona que ha contratando ha pasado por las aulas
universitarias y esto le beneficiard en el desarrollo de sus quehaceres diarios, en la

comunicacion y el conocimiento general.

Recomendaciones

Las recomendaciones son las siguientes:

Confeccionar un protocolo en el cual se logre estandarizar varios de los procesos que se
llevan a cabo hoy dia dentro de la Secciéon de Robos y Hurtos, donde se encuentran

involucrados tanto el investigador como la parte ofendida.

Redactar un documento denominado protocolo para la atencion y trdmite de una
denuncia, en el que incluya la totalidad de las diligencias en el orden cronoldgico en el que
el investigador las debe realizar y completar la tramitacion de la denuncia. Que abarque
desde cuando se debe hacer el contacto inicial, teniendo claro desde ese primer instante que
en ese momento debe de nacer entre ambas partes una buena relacion, cordial, en la que
ambas partes se vean beneficiadas, Teniendo claro que esa buena percepcion de la parte

denunciante se transformara a lo largo del tiempo en una buena imagen de la institucion.

Es importante que la creacion de este protocolo deba de realizarse con la colaboracion
de la Jefatura de la Seccion de Robos y Hurtos, la consulta de algunos de los investigadores
de mayor experiencia y la colaboracién de la Oficina de Prensa del O.LJ., quienes

aportarian su conocimiento en cuanto a la parte de comunicacion, todo lo anterior con el



111

aval y el visto bueno de la Direcciéon del O.LJ.,, asi como del Departamento de

Investigaciones Criminales.

Fortalecer la imagen de la institucion, buscando esa credibilidad de parte de la
ciudadania costarricense, haciendo pequefias cosas qué busquen esa satisfaccion de la parte
ofendida y por ende de la ciudadania como tal. Lanzar una campafia dirigida al publico
externo donde se mencionen y expliquen las diligencias (que sea posible y correcto dar a
conocer) que se realiza en el proceso de investigacion. Esto con la intencion directa de que
se sepa por parte de este publico que el O.LJ. realiza muchas diligencias con tal de
determinar el o los responsables de los delitos denunciados. Teniendo claro que al
fortalecer la credibilidad, la imagen de la institucion aceptada y tendré la confianza de los
usuarios externos, esos que acuden a ella en busqueda de una solucion en momentos
dificiles en los cuales el O.I.J. debe ser ese la institucion que responda de manera

contundente eficiente y clara.

Implementar por medio de algunos medios novedosos la estrategia de comunicacion

que ayude a que al proceso de comunicacion sea mas fluido expedito y sobretodo eficiente.

Fortalecer algunos de los medios que ya se utilizan, para poder llegar a muchas mas
personas en aras de que comprenda cudl es el procedimiento que sigue una denuncia y
cuales son las acciones que emprende el Organismo Investigacion Judicial para esclarecer y
dar un servicio completo. Por ejemplo empleando la pagina web del O.1.J. para informar
sobre este proceso, incluir informacion referente al trdmite que se da y cudles son las
posibilidades que tiene una persona ofendida en después de interponer la denuncia.
Propiciar que la pagina sea de fécil acceso y entendimiento para todas las personas que

puedan utilizar este medio para informarse.

Incorporar dentro de la institucion la figura del community manager, el cual puede dar
respuesta inmediata a las personas que acceden las redes sociales del Organismo
Investigacion Judicial, pero ademas utilizar este medio al igual que la pagina web como una

manera de difundir informacion clara y sencilla para esta poblacion.
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Fortalecer la llamada telefonica, capacitando al personal que pueda comprender lo
importante que puede ser una llamada, la cual puede hacer gran diferencia en la percepcion
de la parte ofendida para con la institucion. Entendiendo que esta llamada se debe hacer en
momentos claves oportunos y con informacion valiosa para la parte ofendida, utilizando un
lenguaje correcto y que sea de facil comprension para la parte ofendida. Dentro de este
mismo apartado es importante mencionar que una de las llamadas mas importantes podria
ser la que se implemente de una manera rigurosa respecto a la conclusion del proceso

investigacion.

Implementar lo antes posible la linea telefonica, como un medio que sirva también de
respuesta agil, oportuna e inmediata hacia los usuarios, con la cual se pueda orientar a ese
usuario que llama pidiendo informacion, asi como también evacuar dudas respecto a los
procedimientos y si se quisiera ir mas alld por parte del denunciante, concretar una cita con

el investigador a cargo del proceso investigacion.

Respecto al personal que labora en la institucion se recomienda tener en cuenta dentro
del proceso de reclutamiento y seleccidon no solamente los antecedentes y la investigacion
que se realiza previo a que ingresen, sino también el hecho de poder identificar personas
que tengan aparte de la disponibilidad un don de servicio, una expresion oral correcta, que

pueda servir al futuro investigador en su quehacer diario.

Generar procesos de capacitacion internos con los funcionarios encargados de la
atencion de casos para que puedan implementar estrategias de comunicacion e interaccion
con los usuarios de los servicios durante la atencion de sus casos, de manera que los
ciudadanos pueden percibir con claridad los avances del proceso de manera profesional y

respetando los alcances de la ley en cuanto a lo que se debe y puede comunicar.

Capacitar a los investigadores en temas como los siguientes: técnicas de comunicacion
efectiva, en las cuales se aborde aspectos relacionados con la atencion al publico,
psicologia, la comunicacidén asertiva, con lenguajes sencillos y correctos, aspectos
relacionados con expresion oral y no verbal, asi como fortalecer los contenidos del curso
basico respecto a los alcances que tiene un investigador en sus funciones respecto a la

materia del derecho penal.
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En este mismo sentido se recomienda capacitar al personal de nuevo ingreso por medio
de un manual de induccion en el cual se le explique el proceso de una denuncia y que tenga
claro su papel protagonico respecto a la imagen de la institucion. Tomando en cuenta que la
gran mayoria de colaboradores nuevos que ingresan al O.1.J., no han trabajado antes en el
Poder Judicial, este manual de induccion deberia de ser una guia no solo en el tramite de la
denuncia, sino que se podria incluir también aspectos de comunicacion asertiva, que pueda

utilizar tanto con el publico externo como con el interno.

Se recomienda ademas actualizar los contenidos del curso basico policial, con el que se
capacita a los investigadores de nuevo ingreso, respecto a la comunicacion, y también
incluir no solo aspectos y temas respecto a como realizar una entrevista, sino también
algunos temas que tengan que ver con la parte psicologica, que vengan a fortalecer la
inteligencia emocional de parte de los investigadores y que estos puedan saber cémo
conducirse en situaciones donde las entrevistas y conversaciones que se tenga con la parte

ofendida pueden ser adversas.

Valorar la posibilidad de incluir dentro de los requisitos para el ingreso de
investigadores, solicitar que los oferentes sean profesionales indiferentemente del area o de
la profesion que hayan cursado en la universidad. Esto, basado en la importancia que tiene
la educacion formal universitaria, plies indiferentemente de la carrera que haya estudiado,
esto le ayudaria en sus diligencias diarias y le permitiria a la institucion contar con una

policia profesional.

Respecto al personal que ya trabaja en la institucion, se recomienda que las propias
jefaturas impulsen a los investigadores a estudiar de alguna carrera profesional sin importar
el area en la cual se quiera desarrollar el investigador, conscientes de que una persona que
se realice en ese ambito serd de gran ayuda para los intereses de la institucion y que el

desarrollo de ese funcionario sera mucho mejor.

Después de analizar y estudiar este proceso se puede afirmar que las recomendaciones
son reales y realizables, que se requiere voluntad de parte de los investigadores en algunos
de los casos, pero que si se tiene el valor de la mistica, que dicho sea de paso es uno de los

valores del Organismo de Investigacion Judicial, se puede obtener una mejor
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comunicacion, que si se aplican las recomendaciones se podran ver a un muy corto plazo
los beneficios, pues como se mencion6 una simple llamada de informacion hacia la parte
ofendida le podria traer a esta persona la tranquilidad y le ayudaria a enfrentar el proceso

con espcranza.

Esa comunicacion asertiva, ese buen trato, ese servicio al cliente correcto, no solo
traeria satisfaccion a la parte denunciante, sino que también le daria al investigador judicial
la satisfaccion del deber cumplido, y todo esto en conjunto le daria al Organismo de
Investigacion Judicial una imagen fortalecida, en la percepcion ciudadana que estara segura

y agradecida con la institucion y sus acciones en contra de la criminalidad de nuestro pais.



115

Capitulo VI

Propuesta de Comunicacion.

A continuacion como parte del aporte que se pretende realizar con la presente
investigacion, se presenta una propuesta de comunicacién con miras a mejorar los

problemas de comunicacién encontrados a lo largo de la investigacion.

Como uno de los objetivos especificos, en este caso el de propuesta se indicod lo

siguiente:

Disefar una estrategia de comunicacion efectiva, para mejorar la comunicacion de los

investigadores de la Seccion de Robos y Hurtos con los usuarios externos.

Previo a mencionar las acciones a seguir en este sentido es bueno recordar que el
objetivo era analizar la comunicacion que existe entre los investigadores judiciales de una
Seccion del OLJ con los usuarios externos, analisis que se realizé al observar y percibir un
vacio en esa relacion entre las partes, idea y percepcion que con el paso de la investigacion

que fue corroborada en las entrevistas realizadas a los expertos.

Al existir al menos dos poblaciones que intervienen en este proceso de comunicacion, la
propuesta se hace en relacion a estos dos publicos, tanto el externo como en el interno, pues
en ambos casos se deben trabajar puntos esenciales y asi ayudar a que la comunicacién en

este proceso mejore y ambas partes sean permeadas de buena manera con este accionar.

A nivel del ptblico interno se propone realizar una campaiia de sensibilizacion para los
investigadores judiciales con diferentes acciones, teniendo en cuenta que es algo que
requiere tiempo, que es un proceso y que debe de haber recordacion de los conceptos que se

quieren inculcar en esta poblacion.

Teniendo en cuenta que todos los investigadores de la Seccidon de Robos y Hurtos
cuentan con correo electronico, se utilizard este medio para hacer llegar las invitaciones y el
material visual de la campafa a implementar, ademas se utilizaran las pizarras informativas

que existen para colocar carteles alusivos a la campana.
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Posterior a la creacion del protocolo se propone realizar una capacitacion para la
totalidad de los investigadores de la Seccion de Robos y Hurtos en la que se explique y
detalle la importancia del mismo, los alcances del mismo a nivel no solo de la tramitacién
de la denuncia, sino de los avances respecto a ese proceso de comunicacion y de los

beneficios que obtendria no solo la parte ofendida, sino el O.1.J.
Para tal fin se enviara via correo la siguiente invitacion:

Figura N° 2 Invitacion a Charla

%“VNW# <

1973 g
B S ORGANISMO DE INVESTIGACION JUDICIAL
OlJ, investigacidn y ciencia a su servicio

La Jefatura de la Seccion de Robos y Hurtos

Tiene el agrado de invitarle a la charla

"PROTOCOLO DE TRAMITES DE DENUNCIA"

El dia Miércoles 8 de agosto, a las 8:00am, en el Auditorio Miguel Blanco

Favor confirmar asistencia :
Tels.: 2295-0000
Correo electronico: robos@poder-judicial.go.cr

Fuente: Elaboracion propia

Se utilizardn también las pizarras informativas que existen en la Secciéon de Robos para
colocar los afiches de 11X17, con mensajes de sensibilizacion que buscan en todo
momento hacer ver a los investigadores que a pesar de que a sus escritorios llegan
expedientes cada uno de ellos significa una victima, una persona, un usuario que requiere

ayuda.
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Los afiches que se utilizaran seran los siguientes:

Figuras N° 3 y 4 Afiches de sensibilizacion.

O, fnvestigacidn y clencia a su servicio

SECCION DE ROBOS
Y HURTOS

Detrés de un
expediente una
persona necesita

de zu ayuda

Sensibilicémonos ante la
adversidad ajena

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, de manera simultdnea a esta accion y previo a que se inicien las capacitaciones
se dejara en los escritorios de todos los investigadores y del personal de la Seccion de
Robos y Hurtos que tenga contacto con el publico externo, volantes con mensajes de
sensibilizacién, que sirvan como expectativa, pero que ademas inicien ese proceso de

observar personas, victimas y no solo un expediente mas.
El volante a utilizar es el siguiente:

Figura 5 volante de sensibilizacion
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Recuerde

Detras de un
expediente una
o persona necesita
de su ayuda

Sensibilicemonos ante la
adversidad ajena

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la capacitacion que se recomendoé en el capitulo anterior respecto a temas de
comunicacion se realizardn tres capacitaciones, enfocadas en esa area, mismas que se
propone hacer en la Finca de Recreo de ANEJUD, para sacar a los investigadores del lugar
de trabajo y que sea algo diferente, donde aparte de escuchar a los expertos de los temas se
puedan hacer dinadmicas y practicas en las que los investigadores puedan desarrollar lo

expuesto por los expositores.

La comunicacion oficial de estas capacitaciones se hara llegar via correo electronico y

se realizara con el siguiente comunicado:

Figura 6 Comunicado oficial de capacitacion



Fuente:

0lJ

oy e ey s

CAPACITACION “TECHICAS DE COMUMICACION™
JEFATURA DE SECCKON DE ROBOS Y HURTOS

S le camunica 3 tadas y todas bas iveestigadanes que o efatura estard realzanda una
capacitacsdn denaminada “Térnicas de Comunicacsdn®, deidida en res madulos de
tress haras cada ung, bos cuales se estardn mpartenda bos dias wiernes 17, 2% § 32 de
agosta ded aho en cursa en las nstalacianes de AW EIUD, de 2:00am @ 10003

B pomer madula: “tdoncas de comuncacidn” refozand la comunicackdn ara, la
srapeccidn con gestas ¥ accsanes ]

& sequnda madula: “atencidn al pdblco™ muy bgada ol antenor, pero efocada a la
mpartancia de saber atender 2 las personas de manera comect, COn nespUeStas
completas § en un kenguage sencilla.

Tercer mdduba: "camunicendn asertva” se be hard camprender al meestigadar que sus
nalabras dohas de manera cormacta en mamentas en ks que una pemsana fia
whenpuesta una denuncia, que SU prescunscidn yestrds pusde tenerlaen un estada que
tal wer no s ol comecta, pusden ser fundamentales, pueden ser de tranquiidad y ser
petamente larespussta que o afendida necesta, Parka que alleguage asertea serduna
DeTAmieTta de mucha whiidad.

La Comeoratona se ewtiends 2 toda of personal de la seocdn y s de aratameenta
anlgatana.

20

L. Rtfictiir, e s, Pupietan. cbé Fliokuss y Nt
P v mh e e s g sl
STECHICAN DE OOMUNMKACION"
LS R s S - R . R - 55
L P D B S S s S 0

[y
[ S—————————

Elaboracion propia
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Para estas capacitaciones, y a manera de recordatorio se hara llegar la invitacion via
correo electronico, de parte de la Jefatura de la Seccion de Robos y Hurtos, la invitacion

que se enviara es la siguiente:

Figura 7 Invitacion a capacitacion

e N
S R W (
NNM” 3 .

1973 _ 74

e oahl ORGANISMO DE INVESTIGACION JUDICIAL

OlJ, investigacién y ciencia a su servicio

La Jefatura de la Seccion de Robos y Hurtos

Tiene el agrado de invitarle a la capacitacion

"TECNICAS DE COMUNICACION"

Desarrollada bajo la modalidad de modulos de 3 horas cada uno

Los dias viernes 17, 24 y 31 de agosto, a las 8:00am, en las Instalaciones de ANEJUD

Favor confirmar asistencia :
Tels.: 2295-0000
Correo electronico: robos@poder-judicial.go.cr

Fuente: Elaboracion propia

En las capacitaciones propuestas se pretende implementar y ahondar en temas de
utilidad en los quehaceres diarios de los investigadores, con temas de su interés pero que

ademads sean funcionales, las técnicas de comunicacion deben ser fundamentales respecto a
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la comunicacion oral, pero también dar la importancia a lo que no se dice con palabras,

pero que se proyecta con gestos y acciones.

Otro de los temas que se impartird serd el de atencion al publico, muy ligado al anterior,
pero enfocado en la importancia de saber atender a las personas de manera correcta, con
respuestas completas y en un lenguaje sencillo, entendiendo que el servicio al cliente es
fundamental en toda organizacion y que es justamente ese buen trato y servicio el que

puede lograr la percepcion correcta de la institucion.

Por ultimo, la capacitacion se enfocard en el tema de la comunicacion asertiva, donde se
haga comprender al investigador que sus palabras dichas de una manera correcta en
momentos en los que una persona ha interpuesto una denuncia, que su preocupacion y
estrés puede tenerlo en un estado que tal vez no es el correcto, pueden ser fundamentales,
pueden ser de tranquilidad y ser justamente la respuesta que el ofendido necesita. Por lo que

el leguaje asertivo serd una herramienta de mucha utilidad.
Publico Externo

Con este publico se pretende realizar una campafa en la que se le dé a las personas que
interponen una denuncia (inicialmente en la Oficina de Recepciéon de denuncias)
informacion donde comprenda cual es el procedimiento que llevara la denuncia, ademas de
aportarle los medios adecuados por los cuales se pueda comunicar y saber como va su caso

especifico.

Para tal fin, se implementara una estrategia que pretende que el personal administrativo de
la Oficina de Recepcion de Denuncias les entregue a los denunciantes de robos un
desplegable que contiene informacion referente al proceso, contactos e informacion de la

Seccion. El desplegable que se les entregard a los denunciantes es el siguiente:



Figura 8 Desplegable con informacién para publico externo

MISION

Somos una organizacion auxiliar asesora v de
consulta de las autoridades judiciales competen-
tes, en la investigacion, descubrimiento y verifi-
cacion técnico-cientifica de los delitos y de sus
I ponsabl do para ello con
recurso tecnologico, administrativo, cientifico y
policial calificado, con vocacion de servicio,
efectivo e imparcial, que vela por equidad e
igualdad en razén de género, etnia y situacion
social.

VISION
Ser idos como un Org; Judicial de
investigacion criminal, técnico, cientifico, objeti-
vo & independi s del i
Juridico, con capacidad de resy logi
v operacional ante las dalidades delictivas,

que contribuye con el desarrollo ¥ mantenimien-
to de la seguridad, ignaldad v paz de Costa Rica.

DESCRIPCION DEL
SERVICIO

Este servicio le permite & la ciudsdania re-
portar formalmente & la Policia Judicial de la
comision de un delito en el cual puede ser

i o indi del

hecho denunciado

PROCEDIMIENTO

Visite la sede policial de OIJ més cercana.

Mo se requiere necesariaments de un docu-

+ EnSanJosé abierto 24 horas del dia

=,
:QUE ES EL 01J7 &.;....--—* k

ORGANISMO D INVESTIGACION JUDICIAL

OUJ, investigacién y clancla & su servicia

El Organismo de Investigacion Judicial es una
organizacién auxiliar, asesora y de consulta de
las Autoridades Judicial e Su obje-
tivo principal es colaborar con el descubrimi

v verificacion cientifica de los delitos y sus pre-
suntos responsables. Esta labor la lleva a cabo
mediante el apego 2 los valores institucionales
que guian el transitar de la Policia Judicial en sus
actuaciones.

e By
ol
¢Como interponet
Seccion de Robos y Hurtos una denuncia?
2295-3304/ 2295-3307

« Para saber los horarios de otras oficinas ingre-

se & nuestro sitic web. www.poder-
judicial.go.cr/oij/

POSTERIOR A INTERPONER
UNA DENUNCIA, USTED
DEBERIA SABER

+ El tramite puede durar entre 30 minutos & 2

horas d

pendi de la hora y disp
*  Guarde en un hugar seguro, &n el que tenga a mano la copia
de l2 dermincia.

#  Tenga claro que an Jos progimos dias un myestizador s2va 2
commnicar can usted.

*  Ests pendiente del namero teleforice que 2poro par ser
contactado.

«  Aporte 2l mvestizador todz l2 informacion que éste le pidz
cuando ze commmique con usted.

# Hapa los apores que =3 Convenisntes en es2 emtrevista ¥
aclare las dudas.

«  Solicite 2] imvestizador bos mimero: dorde lo pueda contac-
‘tar a5l como su nombre y apallidos.

*  Sigas las recomendaciones que e kaza el investigador.

*  TUzted puede lamar muando quiera o sea convenismte par
saber sobre su caso.

Fuente: Elaboracion propia

122



123

También dentro de la Oficina de Recepcion de Denuncias y en la recepcion de la

Seccion de Robos y Hurtos se colocaran en lugares visibles y estratégicos afiches con

informacion referente al tramite de la denuncia, con lo que se pretende llamar la atencion de

los usuarios externos y darles desde ese momento la informacién necesaria para

comprender el procedimiento que se realiza con la denuncia.

Los afiches que se colocardn estratégicamente seran los siguientes:

Figuras 9 y 10 Afiches para publico externo

SECCION DE
ROBOS Y HURTOS

Pautas a seguir una vez que
usted denuncia

-Guarde la copia de la denuncia
-En los proximos dias un investiga-
dor estara en contacto con usted.

~ RQ Indiquele al investigador toda la
. IV L, informacion necesaria.
y T ? -Aclare todas las dudas en Ia entre-
' vista.
, - Siga las recomendaciones que le
haga el investigador.
Solicitele al investigador el nombre
y nimero donde usted lo puede
cantactar.

Seccion de Robos y Hurtos teléfonos
229533047 2295-3307.

Fuente: Elaboracion propia

SECCIONDE ﬂ IJ
ROBOS Y HURTOS = e

Pautasz a seguir una vez que
usted denuncia

-Guarde la copia de la
denuncia

-En los proximos dias un
investigador estara en con-
tacto con usted.
-Indiquele al investigada

entravista.

que le haga el investigadd
-Solicitele al investigador e
nombre y numero donde
usted lo puede cantactar.

Saccion de Robos y Hurtos teléfonos

22953304/ 2295-3307.
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Tal y como se menciond en las recomendaciones, la pagina web del Organismo de
Investigacion Judicial tendrd un papel importante y protagénico en la campaiia, pues es uno
de los medios con los que mas usuarios se podria alcanzar, por lo que se incluird dentro de

la pagina web el mismo material visual que se utilizara fisicamente en las oficina de

Recepcion de Denuncias y la Seccidén de Robos.

El afiche digital a utilizar es el siguiente:

Figura 11 Afiche digital para pagina web

Organismo de Investigacion Judicial
G

Investigacién y
85U Ser

T
T3 s
LA 1
S
o INSTITUCION e OFICINAS [ SERVICIOS COMUNICACION = APERTURA AYUI
{ II I' l'e) Foro OlJ

No se ha encontrado la
URL especificada.

s
t fo.
5y 2y
S
= ORGANTMO DL INVESTIGACION AUOICIAL
OIS evestigaeitn 5 Gancie 8 34 sareicis

Pautas a seguir una vez
que usted denuncia

Guarde la copls de ls denuncia
- -En los dias un estard en
contacto con ustad. Calendario Policial

al dor toda la inf
necesaria.
-Aciare todas laz dudaz en la entrevista.
- Siga las recomendaciones que Ie haga el

investigador.
| P ol brey

al 1
donde usted lo puede cantactar.

Seccion de Robos y Hurtos teléfonos 2295-3304// 2295-3307.

wi o UEleANOS [ 8

o i SO, CONSEIOS
- !n. 5 f ) UTILES >
O s i - J/ DE

< Red Interinstitucional de
Transparencia

Fuente: Elaboracion propia

Y por ultimo, las redes sociales que como se menciond también son hoy dia uno de
los .medios de mayor crecimiento y que es mas utilizado por usuarios en internet, se

incluird en esta campafia para hacerles saber de la informacion referente al proceso judicial

en cuestion.

En este medio se utilizaran también afiches digitales, mismos que se presentan a

continuacion:



Figura 12 Afiche digital para pagina de Facebook 1
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Notas

Videos
Eventos
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Investigacion
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Informacién
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ORGANISMO DE INVESTIGACION JUDICIAL

“0ldJ, investigacion y ciencia a su servicio”
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L APatricia Guido y 103 amiges mas les gusta
esio o han fE’Q\EVBCO una visita

CRCATAO DA BVISDAAGON AL
OO enipaain 7 Gurei 4 e s

Pautas a seguir una vez
que usted denuncia Informacién 7 Vertodo

-Guards la copia de la denuncia Esta
-En loz préximos dias un investigador estard en Procu

contacto con usted.
-Indiquele al investigador toda la informacion
necezaria.
~Aclare todas laz dudas en Ia entrevicta.
- Siga laz recomendaciones que ls haga sl

investigador.
-Solicitole al investigador ¢l nombre y niimero
donde usted lo pusde cantactar.

(+) Nomalmente respende en una hora

Fuente: Elaboracion propia
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Programa de Radio “O.1.J. a tu servicio” y capsulas informativas

La ultima de las herramientas que se utilizara es la radio, medio en la cual el Organismo
de Investigacion Judicial cuenta con el programa de radio “OlJ a tu servicio” en la emisora
Teletica Radio 91.5 FM, en el cual se realizard uno de los programas con el tema
denominado “El tramite de las denuncias de robos y hurtos” en el que se llevard como
invitados al Lic. Edy Roda Abarca, Jefe de la Seccion de Robos y Hurtos y al Lic. Rafael
Rojas Lopez, Jefe de la Unidad T.G.M.

En este programa se explicarda ampliamente el tema en cuestion con la idea de que los
radio escuchas tengan un panorama amplio y completo del tramite que se le da a las

denuncias que ingresan a la Seccion de Robos y Hurtos en sus diferentes modalidades.
La invitacién para el publico interno (Poder Judicial en su totalidad) sera la siguiente.

Figura N° 14 Invitacion de programa de radio para personal Poder Judicial

{019

iAhora nos podés escuchar por la radio!

Este sabado 4 de agosto:

OIlJ A TU SERVICIO

Tema:
“El tramite de las denuncias de
Robos y Hurtos ~

Expertos:

Lic. Edy Roda Abarca, Jefe de la Seccion de Robos y Hurtos
Rafael Rojas Lopez, jefe de Unidad

Fuente: Elaboracion propia
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En las redes sociales tanto de la emisora como en el Facebook del Organismo de

Investigacion Judicial se incluird una imagen como la que se presenta a continuacion:

Figuras N° 15 y 16 Promocion de programa de radio en Facebook

. £] reetica Raso

)
TELETICA
RADIO

Teletica Radio

Inicio
Informacién OlJ A TU SERVICIO
Publicaciones
Fotos
vigeos

Comunidad

Fuente: Paginas de Facebook de Teletica Radio y O.1.J.

También se aprovechara el espacio que ha brindado Central de Radios para incluir en su
programacion algunas capsulas informativas que han sido grabadas previamente y han sido

utilizadas ya en sus emisoras Monumental, Z FM, Momentos Reloj, Best FM, Exa FM y La
Mejor.

Figura N° 17 Emisoras de Central de Radios

: PONETE _
~ e eXo

it Sereal

Radio Monumental Zeta FM

Ia e
I
La Mejor . 9 4 . 3

Momentos Reloj

Fuente: Captura de imagen Pagina de Central de Radios
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A manera de ejemplo se transcribe el guion de una de las capsulas informativas a

utilizar;

Tabla N° 4 Guion Capsula Informativa Central de Radios

Guion Capsula Informativa OIJ

Emisoras Monumental, Z FM, Momentos Reloj, Best FM, Exa FM y La Mejor.
Duracion | 1:03 segundos
Tema Como, que se puede y donde denunciar
FX Personaje Dialogo
Musica agil Locutor iEn el O.LJ. su seguridad nos importa, la siguiente es una capsula
de fondo comercial | informativa de su interés!
Musica de Locutor Si sos victima de un delito y no sabes quién es tu atacante, podés
fondo institucional | poner la denuncia en la Delegacion del O.1.J. mas cercana.
Musica de Locutora Las personas que te atiendan te van a pedir preguntar lo ocurrido,
fondo institucional | es importante aportar la mayor cantidad de datos posibles.
Musica de Locutor Los delitos que podés denunciar Son por ejemplo los asaltos,
fondo institucional | robos, hurtos, robo de vehiculos, estafas, fraudes y Robo a
edificaciones entre otros.
Musica de Locutora Y En el caso de los documentos personales?
fondo institucional
Musica de Locutor En ese caso solo se toman denuncias por el robo o extravio o del
fondo institucional | pasaporte, la célula solo se denuncia cuando hay un delito de por
medio, por ejemplo cuando te asaltan y te roban la cartera.
Musica de Locutora Si claro y es bueno que sepas que también podés dar informacion
fondo institucional | confidencial al 800 8000 645
Musica de Locutor O.LJ. Investigacion y ciencia a su servicio.
fondo institucional
Musica agil Locutor Por una ciudadania informada O.1.J. presentd una capsula de su
de fondo comercial | interés, patrocinada por Central de Radios!
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Por ultimo y con el fin de aprovechar otra de las alianzas que se logr6 en el afio 2017,

con la Camara Nacional de Radiodifusion (CANARA) se incluird en la campafa a nivel de

publico externo la capsula informativa que se grabd para este ente respecto a la recepcion

de denuncias. El guion de la misma se incluye también a continuacion:

Tabla N° 5 Guion Capsula Informativa Central de Radios

Guion Capsula Informativa O1J

Emisoras Todas las emisoras asociadas a CANARA
Duracién | 1:02 segundos
Tema Si sos victima de un delito, que debes hacer...
FX Personaje Dialogo
Musica agil Locutor Por su seguridad, consejos preventivos del O.1J.
de fondo comercial
Musica de Locutora Si sos victima de un delito y no sabes quién es tu atacante, podés
fondo institucional | poner la denuncia en la Delegacion del O.1.J. mas cercana.
Musica de Locutor Las personas que te atiendan te van a pedir preguntar lo ocurrido,
fondo institucional | es importante aportar la mayor cantidad de datos posibles.
Musica de Locutora Los delitos que podés denunciar son por ejemplo: los asaltos,
fondo institucional | robos, hurtos, robo de vehiculos, estafas, fraudes y robo a
viviendas y edificaciones entre otros.
Musica de Locutor LY en el caso de los documentos personales?
fondo institucional
Musica de Locutora En ese caso se toman denuncias por el robo o extravio o del
fondo institucional | pasaporte, la cédula s6lo se denuncia cuando hay un delito de por
medio, por ejemplo cuando te asaltan y te roban la cartera.
Musica de Locutor Y es bueno que sepas que podes dar informacion confidencial al
fondo institucional | 800 8000 645 o enviarnos un WhatsApp al 8 8000 645.
Musica de Locutora 0O.1.J. Investigacion y ciencia a su servicio.
fondo institucional
Musica agil Locutor Colaboracion de esta emisora asociada a la Cdmara Nacional de
de fondo comercial | Radiodifusion (CANARA)
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Control y seguimiento de la estrategia de comunicacion.

Es necesario siempre dar un control adecuando a las tacticas emprendidas para que la
estrategia sea exitosa, por lo que se le dara seguimiento desde el arranque de la campafia,

tanto a nivel del publico interno como al externo.

Asi, dentro de las charlas y capacitaciones se tomard un tiempo de las mismas para
escuchar sugerencias y recomendaciones y a nivel externo, se pondrd atencion a los
comentarios que sean externados en la pagina web como en la pagina de Facebook del

Organismo de Investigacion Judicial.

Todo lo anterior para tomar las acciones respectivas y poder medir de alguna manera el
impacto generado con los objetivos trazados y ademads tomar decisiones y acciones

concretas de mejora respecto a la campafia desarrollada.
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Apéndices
A continuacion y para ejemplificar se adjuntan dos de las estructuras de entrevistas
de profundidad que se realizaron a los expertos consultados.
Ademas se adjunta la hoja matriz con la que se realizaron la observacion

participante.

Entrevista con el Lic. Walter Espinoza Espinoza.

Objetivo general

Analizar el estado de la comunicacion externa con el fin de disefiar una estrategia de
comunicacion efectiva para la Seccion de Robos y Hurtos del Organismos de Investigacion

Judicial.

Objetivos especificos

6. Identificar las mejores practicas en el disefio de estrategias de comunicacion para
los usuarios externos de las entidades administradoras de justicia.

7. Identificarlos principales beneficios que pueden evidenciarse de la implementacion
de una estrategia de comunicacion.

8. Determinar los principales medios a implementar en el disefio de estrategias de
comunicacion ante usuarios externos.

9. Identificar las principales competencias que debe de disponer el recurso humano de
la Seccion de Robos y Hurtos para aplicar o implementar una estrategia de

comunicacidn externa.

Preguntas

e ;Cree que la imagen de la Institucion es importante? ;Por qué??

e Conoce cudl es el proceso de comunicacion que se da entre los investigadores y los
usuarios externos de la institucion?

e Cudl cree que sea la percepcion de los usuarios externos de la institucion??
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(Cuadles considera que son las principales oportunidades de mejora que tiene la ins-
titucidon en la comunicacion con el usuario externo?

(Cudles considera que son las principales competencias que deben de tener los in-
vestigadores en el desempeno de sus funciones y en la interaccion con el usuario?

(Sabe que el resultado de toda la investigacion que hace un investigador se le comu-
nica al ofendido por medio de una llamada que realiza un funcionario, pero del Mi-
nisterio Publico?

(Cuales considera que son los principales elementos que deberian de comunicarsele
al usuario de los servicios durante el desarrollo de las investigaciones?

(Como cree que se podria mejorar ese punto de que lo hecho por los investigadores
durante toda la investigacion sea revelado al usuario?

(Cudl considera que es la forma idonea o correcta para comunicarle al usuario los
resultados de la investigacion?

(Qué acciones implementaria para mejorar la comunicacion y los resultados en pro
de que la percepcion de los usuarios mejore respecto a la institucion??

(Qué acciones considera que pueden implementarse para mejorar la imagen de la
institucion?

(Se podria cambiar la ley organica del Poder Judicial para que el resultado de una
investigacion sea comunicado al usuario por parte del OlJ y no del MP?

(Cuadles cree que sean las mejores practicas en el disefio de estrategias de comunica-
cion para los usuarios externos de las entidades administradoras de justicia?

(Cudles cree que son los principales beneficios que pueden evidenciarse de la im-
plementacion de una estrategia de comunicacion?

Cree que exista anuencia de parte suya para crear y dirigir una eventual implemen-
tacion de una estrategia de comunicacion, en la que se resuman los puntos que pue-
da aportar
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Entrevista con la Licda. Wendy Segura Calderon.

Objetivo general

Analizar el estado de la comunicacion externa con el fin de disefar una estrategia de
comunicacion efectiva para la Seccion de Robos y Hurtos del Organismos de Investigacion

Judicial.

Objetivos especificos

1. Identificar las mejores practicas en el diseno de estrategias de comunicacidon para
los usuarios externos de las entidades administradoras de justicia.

2. Identificar los principales beneficios que pueden evidenciarse de la implementacion
de una estrategia de comunicacion.

3. Determinar los principales medios a implementar en el disefio de estrategias de
comunicacion ante usuarios externos.

4. Identificar las principales competencias que debe de disponer el recurso humano de
la Seccion de Robos y Hurtos para aplicar o implementar una estrategia de

comunicacion externa.

Preguntas

1. (Conoce o ha escuchado de algin estudio que se haya realizado respecto a la per-
cepcion que tienen los usuarios del OIJ con respecto al proceso de comunicacion
que se tiene con los usuarios?

2. (Sabe si alguna vez se ha realizado al menos un sondeo para saber cudl es la percep-
cion de los usuarios externos respecto a la comunicacion que se da con los investi-
gadores del O1J?

3. ¢Porque es importante la imagen de una institucion publica? ;Qué beneficios logra
percibir de la imagen institucional?

4. (Qué aspectos se deben tomar en cuenta cuando se atiende a un usuario externo?

5. (Influye en algo el lugar donde se atiende a una persona?
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(Cuales son las caracteristicas basicas que debe de tener una entrevista a un usuario
externo?

(Cual debe ser el lenguaje correcto y el comportamiento que debe adoptar un inves-
tigador para con los usuarios al realizar una entrevista inicial?

(Esta primera entrevista o contacto, influird en la percepcion de los usuarios respec-
to a la institucion?

(Qué recomendaciones podria dar para mejorar esa atencion al usuario externo?

(Cuadles son los elementos que se debe tomar en cuenta en la elaboracion de una es-
trategia de comunicacioén?

(Qué departamentos e instancias deben de estar involucradas en la elaboracion de
una estrategia de comunicacion?

(Qué papel juegan las Jefaturas de una institucion como el OIJ en la promocion e
implementacion de una estrategia de comunicacion?

Respecto a las competencias que debe tener un investigador de OlJ, cuales cree de-
ben de ser fundamentales en la parte de comunicacion?

(Como se puede implementar en una Seccién de OIJ una estrategia de comunica-
cion para mejorar esa comunicacion desde el inicio hasta que se termina una investi-
gacion?

(Cudles podrian ser los beneficios de implementar una estrategia de comunicacion
para con los usuarios externos?

Cuales cree que sean los medios idoneos para echar a andar una estrategia de comu-
nicacion?

Cuales herramientas cree que son las idoneas para comunicarse con los usuarios ex-
ternos?? Sea para comunicar partes del proceso?
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Entrevista con el Lic. Giovanni Rodriguez

Objetivo general

Analizar el estado de la comunicacion externa con el fin de disefiar una estrategia de
comunicacion efectiva para la Seccion de Robos y Hurtos del Organismos de Investigacion

Judicial.

Objetivos especificos

1. Identificar las mejores practicas en el disefio de estrategias de comunicacion para
los usuarios externos de las entidades administradoras de justicia.

2. Identificarlos principales beneficios que pueden evidenciarse de la implementacion
de una estrategia de comunicacion.

3. Determinar los principales medios a implementar en el disefio de estrategias de
comunicacion ante usuarios externos.

4. Identificar las principales competencias que debe de disponer el recurso humano de
la Seccion de Robos y Hurtos para aplicar o implementar una estrategia de

comunicacion externa.

Preguntas

1. (Cree que la imagen de la Institucion es importante? ;Por qué??

2. (Conoce cudl es el proceso de comunicacion que se da entre los investigadores y los
usuarios externos de la institucion?

3. (Cuantas veces cree que se da comunicacion entre un investigador y un usuario ex-
terno?

4. (Cual cree que sea la percepcion de los usuarios externos de la institucion??
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(Conoce cudles son las competencias que requiere actualmente el proceso de reclu-
tamiento y seleccion de los oferentes a investigador?

(Cree que los investigadores que se reclutan tengas todas las capacidades necesarias
para comunicarse efectivamente con los usuarios?

(Cudles cree que son las competencias que deberia de tener un investigador del
on?

(Sabe que el resultado de toda la investigacion que hace un investigador se le comu-
nica al ofendido por medio de una llamada que realiza un funcionario, pero del Mi-
nisterio Publico?

(Cree que esta comunicacion tan superficial podria estar afectando la percepcion de
los usuarios respecto al OlJ y los investigadores?

Sabe si existe un modelo o lineamiento claro respecto a como debe ser la comunica-
cion??

(Cree que seria importante que el usuario (ofendido) sepa algunos detalles de todo
lo que hace un investigador en el proceso de la investigacion?

(Como cree que se podria mejorar ese punto, de que lo hecho por los investigadores
durante toda la investigacion sea revelado al usuario?

(Hay maneras en las que se podria informar al usuario el resultado de la investiga-
cion en aras de que la percepcion del usuario mejore? ;Existe alguna manera en este
momento de hacer algo asi?

(Cuales cree que sean los principales beneficios que pueden evidenciarse de la im-
plementacion de una estrategia de comunicacion?
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