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PREMIOS SOCINFO DIGITAL “JUSTICIA TIC" 2024

Categoria a la que se presenta el proyecto:
Digitalizacion de los servicios publicos de Justicia
Trayectoria en el dmbito de la Transformacion Digital de la Justicia

PROYECTO POLARIS: GESTION DEL CAMBIO PARA LA TRANSFORMACION DIGITAL
DE LA JUSTICIA DE LA COMUNIDAD DE MADRID

1- Descripcion del proyecto

Antecedentes:

En un mundo cada vez mas digitalizado, la Transformacion Digital se ha convertido en una necesidad
indispensable para las organizaciones del sector publico y privado que quieren seguir siendo
relevantes y eficientes, ofreciendo a la vez los mejores servicios a sus usuarios. En este contexto, la
Comunidad de Madrid ha alineado su estrategia para adaptarse a esta realidad y al objetivo de
Eficiencia del Servicio PUblico de Justicia del Plan Justicia 2030, emprendiendo un ambicioso
proyecto de digitalizacion que permite mejorar la calidad y la accesibilidad de sus servicios, al mismo
tiempo que optimiza sus procesos internos.

El sistema de Justicia se ha enfrentado a diversos desafios en los Ultimos anos, lo que ha impulsado la
necesidad de una renovacion tecnoldgica y organizativa. En este sentido, Madrid Digital, como
Agencia para la Transformacion Digital de la Comunidad de Madrid, ha trabajado en mdltiples
proyectos e iniciativas orientados a dar respuesta a estos desafios, alineados con la estrategia
establecida. Enfre los mdas relevantes destaca:.

Tecnologia y transformacién digital: para abordarlo, se han implementado herramientas y sistemas electrénicos para la

D)
;é‘ digitalizacién de la Justicia.

¢Cémo? Implantando EJE Papel 0, Visor HORUS, firma electrénica y comunicaciones telematicas y el Buscador 360.

» Acceso a diversas herramientas externas: para abordarlo, se ha puesto en marcha el uso de las herramientas electrdnicas
& externas para el intercambio de datos e informacion de manera fluida entre diferentes entidades judiciales, organismos y
- profesionales.
¢Cémo? Implantando ACCEDA, SIRAJ 2, TEJU, Cuentas Consignaciones, INSIDE y GEISER.

‘_ , Modernizacién de infraestructuras: para abordarlo, se han actualizado y digitalizado las instalaciones judiciales.
m ¢Cémo? Implantando el Sistema de grabacién eFidelius, Sistema Juicios Telematicos, Portétiles a todos los usuarios, Dotaciones
m &~ ) Papel 0 en Salas de Vista y Juzgados y Camaras Geisell.

Acercamiento de la Justicia: para abordarlo, se han puesto en marcha programas de asistencia legal gratuita, el envio de
copias electroénicas a profesionales y diversas iniciativas para acercar la Justicia a los ciudadanos y profesionales.
¢Cémo? Implantando la tramitacion electrénica de ciudadanos, profesionales y empresas en la sede judicial.

Transparencia y rendicion de cuentas: para abordarlo, se han implementado mecanismos para publicar informacion
estadistica.
¢Cémo? Implantando boletines y cuadros de mando.

Actualmente, el proyecto de Gestion del Cambio para la Transformacién Digital de la Justicia de la
Comunidad de Madrid — Polaris, se constituye como una iniciativa crucial en el camino hacia la
modernizacion y transformacion de los servicios que presta Madrid Digital a los usuarios del dmbito
de Justicia. Estd iniciativa alinedndose con las exigencias de un entorno cada vez mas tecnoldgico
y globalizado. La adopcién de las estrategias innovadoras propuestas en el proyecto de Gestion
del Cambio-Polaris para gestionar la forma en que se hace realidad la tfransformacién digital, no
solo optimizan la gestidon interna, sino que fambién apuntan a una mejora significativa de la
experiencia de los usuarios y profesionales que interactian con el sistema judicial.
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Justificacion

Madrid Digital lidera un gran niUmero de iniciativas innovadoras que persiguen mejorar el servicio que
presta a la Administracion de Justicia procurando que ésta sea mds digital y eficiente para los
usuarios. Estas iniciativas suponen cambios profundos que impactan directamente en el modo en
que los usuarios de Justicia desempenan sus funciones, por o que es preciso emplear estrategias
innovadoras que garanticen que puedan adaptarse facil y rdpidamente a los mismos.

El entorno de Justicia es complejo no sélo por su estructura organizativa, sino por sus competencias,
por el tipo de usuarios que lo componen y por la gran carga de frabajo que gestiona. Todos estos
factores hacen que resulte habitual que los procesos de Transformacién Digital que impactan en los
distintos organismos generen un efecto de rechazo o de resistencia.

En este sentido, Madrid Digital, comprendiendo las necesidades de los usuarios y siendo conocedor
de los retos tecnolégicos a los que se enfrenta, ha comprendido la importancia de acompanar el
proceso de Transformacion Digital con un Plan Estratégico de Gestidon del Cambio, por lo que ha
puesto en marcha Polaris como Proyecto de Gestion del Cambio para la Transformacion Digital de
la Justicia de la Comunidad de Madrid, con la intenciéon de abordar la Gestion del Cambio enfocada
en el factor humano, centrando sus planes y acciones en los principales afectados y elemento clave:
las personas.

La metodologia HCMBOK (Human Change Management Body of Knowledge) es la guia de
actuacion que dirige el proyecto. Sus bases y principios permiten adaptar el diseno del Plan
Estratégico de Gestion del Cambio a través de la medicidn y monitorizacién de los principales
componentes de un proceso de cambio, considerando como aspectos fundamentales la cultura de
la organizaciéon y su respuesta ante los procesos de transformacion:

Predisposicion del clima
organizacional para los cambios

Cultura organizacional

Lenguaje y simbolos de comunicacién,

espacios de integracién, liderazgo y
gestion del recurso humano, que
facilitan datos sobre la visién preliminar
de los impactos que pueden generar los
cambios dentro de la organizacién que
sirven de indicadores de reflejos y
consecuencias del cambio.

Cultura de la organizacién, resiliencia
organizacional, antecedentes negativos,
percepcién ante la innovacién y estilos
personales, que facilita datos sobre la
madurez para lidiar con las pérdidas y
del nivel de confianza que se tiene en
los equipos que lideran la organizacién.

Asi, desde el proyecto de Gestion del Cambio, Madrid Digital entiende que los cambios tecnoldgicos
deben gestionarse de forma oportuna para evitar fracasos, frustraciones y resistencias, y por ello
pone el foco sobre los usuarios de Justicia con el claro y firme propdsito de mejorar la forma en que
éstos enfienden y se relacionan con la Transformacion Digital, atendiendo sus inquietudes, miedos e
inseguridades a fravés de la ejecucion de acciones que garanticen e impulsen el entendimiento, la
aceptaciéon y la consolidacion de los cambios digitales como la Unica y mejor via para alcanzar la
Transformacion Digital y la agilizaciéon de la Justicia.

Objetivos

El proyecto de Gestion del Cambio para la Transformacion Digital de la Justicia — Polaris comenzé en
elmes de mayo de 2023 con el propodsito de facilitar una transicion fluida y eficiente hacia un entorno
digital, promoviendo la participacion activa y el compromiso de todos los involucrados a fravés del
diseno y puesta en marcha de la estrategia de Gestion del Cambio. Madrid Digital persigue con la
ejecucion de este proyecto no sélo mejorar la eficiencia y eficacia de los servicios que presta en el
dmbito de Justicia, sino también fomentar una cultura de mejora continua y adaptacion proactiva
a los desafios del futuro digital por parte de los colectivos de Justicia.
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En este sentido, los principales objetivos del proyecto se detallan a continuacion:
1. Impulsar y dinamizar todas las iniciativas de innovacion y digitalizacion de los servicios en el
dmbito de Justicia alineadas con el objetivo de Eficiencia del Servicio PUblico de Justicia del
Plan de Justicia 2030.

2. Mejorar la adaptacion tecnolégica de los usuarios por lo que todas las iniciativas que se
emprendan estardn destinadas a optimizar la gestion interna a través de la capacitacion y
el soporte presencial permanente a los usuarios de Justicia.

3. Garantizar la fluidez en el uso de herramientas digitales por parte de los usuarios para afianzar
con rapidez la Transformaciéon Digital y promover una Justicia mds agil y moderna.

4. Fortalecer la Transformacion Digital centrada en las personas a través de una estrategia de
Comunicacién, Capacitacion y Soporte.

Hitos y planificacion

El Proyecto de Gestion del Cambio para la Transformacion Digital de la Justicia de la Comunidad de
Madrid - Polaris, se ha planificado en 4 fases fundamentales. La ejecucion de cada una de las fases
se ha planteado como una metodologia estructurada que no sélo facilita una implementacion
ordenada y coherente, sino que también permite abordar de manera proactiva los desafios y
aprovechar las oportunidades que surgen durante el proceso.

Implementacion del Piloto y Disefio del Plan Estratégico
DREEND IR R eeiEiiE Diagnéstico del Cambio de Gestion del Cambio MR CEmiiE

Para cada una de las palancas de
Gestion del Cambio se disefia una
estrategia clara y efectiva,
estableciéndose planes
asociados.

= Se establece un Observatorio
de Gestién del Cambio que

Se lanza un proyecto piloto para
evaluar la estrategia y el |mpacto
del cambio en la organizacién.

* De este modo, se identifican las

oportunidades de mejora y
ajustan las estrategias,
reduciendo riesgos y garantizando

Para cada una de las palancas de
Gestién del Cambio se elabora un
plan con acciones especificas en
base a los resultados del
Diagnéstico del Cambio.

= De este modo, se dispone de una

hoja de ruta y una planificacién

Se establece un sistema de
mejora continua en base a la
ejecucion de nuevos diagnésticos,
para la deteccién de nuevas
oportunidades de mejora vy al
seguimiento de las acciones
incluidas en el Plan Estratégico de
Gestion del Cambio.

garantiza una implementacion
efectiva de la Transformacién
Digital, permitiendo

adaptarse rdpidamente a
nuevas necesidades y desafios.

que el proyecto se desarrolla de
manera eficiente.

clara y estructurada que permite
alinear los esfuerzos con los
objetivos del proyecto.
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Fase 1: Disefio de la estrategia

El proyecto de Gestion del Cambio- Polaris estd centrado en las personas, en el concepto de
“confidente digital”, entablar la confianza entre usuario e impulsor para recibir apoyo vy
asesoramiento en el dia a dia con la digitalizacion. Por lo que la clave de la estrategia es cercania y
practicidad.

Las claves para conseguir.

- cercania: una apuesta por una primera fase de fuerte presencialidad, y habitar canales de
comunicacion de uso cofidiano del usuario, hasta conseguir el grado en digitalizacion
necesaria para poder abordar el acompanamiento de forma mads digital.

- Practicidad: de forma recurrente ciclos de diagndstico dgil de los puntos de dolor en los
usuario del proyecto, y la ejecuciéon de planes accién cortos y muy rapidos.

Todo plan de accion debe abordarse desde tres elementos clave: Comunicacion, Capacitacion y
3
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Soporte que atienden a la necesidad informacion anticipada, a la consolidacion de habilidades y
al acompanamiento permanente a los usuarios, respectivamente.

En este sentido, es necesario disenar estrategias especificas para cada uno de estos elementos o
“palancas” de Gestidon del Cambio que tienen como eje principal a los Impulsores del Cambio.
Adicionalmente, y para garantizar un ciclo de mejora continua y seguimiento de cada una de las
estrategias es necesario disponer de herramientas de medicion e indicadores, constituyendo un
Observatorio de Gestion del Cambio de forma que se pueda medir su efectividad en cuanto
aceptacioén, penetracion y resultados obtenidos.

z2 Comunicacion wat Impulsores del Cambio
Q > Motor de la Implantacién
Ok
E < Equipo de profesionales con
z U Capacitacién i competencias especificas que
- acompafaran y daran
j 2 soporte a los usuarios en
o = funcién de sus requerimientos
E g y en los ambitos necesarios.
Soporte -
OBSERVATORIO DE TRANSFORMACION DIGITAL - MEDICION Y SEGUIMIENTO >

Estrategia de Comunicacién

La Comunicacion constituye uno de los componentes mds importantes del proyecto. Gestionar
correctamente la informacién y disenar el plan de comunicacidn atendiendo a los principios que
rigen la Gestion del Cambio ha requerido especial atencién dado que segin cémo se perciba y
como se transmita el cambio, asi se generardn impactos negativos o positivos.

Segun la metodologia HCMBOK las comunicaciones tienen como objetivo comunicar, movilizar,
alinear y conectar emocionalmente a toda la organizacion para lograr con éxito la implantacion de
los cambios. Lograr estos objetivos en el dmbito de Justicia requiere homogeneizar y proyectar una
imagen Unica, adecuar el contenido del mensagje, y dirigir la comunicacion a la audiencia
adecuada a través del canal mds efectivo.

Cada una de las iniciativas que se gestionan en el marco del proyecto de Gestion del Cambio-Polaris
como parte del roadmap de implantaciones planificado por Madrid Digital, incluye en su
implantaciéon un plan de comunicacidén especifico compuesto por todas las acciones de
comunicacion necesarias que permitan a los usuarios estar informados de las novedades respecto a
las iniciativas, sus beneficios y cualguier actuacion que pueda requerir su intervencion.

La estrategia de comunicacion contempla el diseno de un plan que incluye distintos tipos de
comunicados, el establecimiento de una segmentacion de usuarios en funcion del rol, la adaptacion
de contenidos y el establecimiento de frecuencias de envio adecuadas a la informacion y al fiempo
en que se debe comunicar.
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Involucracion a los usuarios

4B

Implantacion de nuevas iniciativas, Atencidn a los usuarios

aplicaciones o novedades
Son las comunicaciones que recogen el feedback

de los usuarios respecto al impacto de las
acciones de Gestion del Cambio implementadas.

Son las comunicaciones que se derivan de la Son las transmiten
puesta en marcha de nuevas iniciativas, nuevas informacién de interés que impacta directamente
aplicaciones o nuevas versiones existentes. a los usuarios en su trabajo diario.

comunicaciones  que

Expectativa: generar expectativas y dar
informacién previa a los usuarios.

Implantacién/Recordatorio: informar de
las novedades y fechas de implantacién de
las herramientas tecnolégicas que se
pondran a disposicién.

Capacitacién: convocar a los usuarios a las

Avisos, alertas o informacién de
interés: estd referida a toda la informacién
que se envia a los usuarios que puedan
afectar a su entorno de trabajo o en el
funcionamiento de alguna aplicacién.

de isfacciéon: envio de
encuestas de satisfacciéon para recoger las
opiniones y experiencias de los usuarios
respecto a la gestién que los Impulsores del
Cambio realizan en la implantaciéon de las
distintas iniciativas de Transformacin
Digital, haciendo especial énfasis en la

acciones formativas que se disefien para el gestion de la comunicacion.

uso correcto de las herramientas.

Puesta en marcha: informar sobre la
entrada en funcionamiento de aplicaciones o
funcionalidades. Recordar la disponibilidad
de los Impulsores del Cambio y de la
apertura de la fase de Soporte.

Destacar el Comunicado de Expectativas, al considerarse la anticipacién de la informacion a los
usuarios como un factor determinante en el éxito de la Gestidon del Cambio debido a su capacidad
para generar franquilidad y seguridad, a la vez que minimiza posibles resistencias y disminuye la
incertidumbre respecto a las iniciativas y su impacto en la forma de trabajar.

Resaltar ademds la importancia en la seleccién de canales de comunicacion accesibles a los
usuarios de Justicia (correo electronico y Portal IUS Madrid) a fin de garantizar que los esfuerzos
realizados penetren de manera efectiva en los colectivos consiguiendo su objetivo final: informar.

Para garantizar la mejora continua del plan y estrategia de comunicacion, se ha implementado un
sistema de recogida de feedback para conocer la satisfaccion de los usuarios respecto a las
acciones de comunicacion y los canales empleados.

Estrategia de Capacitacion

La Capacitacion es un pilar fundamental de la Gestidon del Cambio para la correcta implantacion
de cualquier herramienta tecnoldgica. Es la via para responder a las necesidades de conocimiento
de los usuarios minimizando la inseguridad y la incompetencia, propias de un proceso de
modificacion de la forma habitual de trabajo.

Para la metodologia de HCMBOK, la capacitacion es un elemento que fiene como objetivo
potenciar los conocimientos y habilidades de los usuarios para que afronten con confianza y
seguridad las iniciativas de Transformacién Digital favoreciendo la consecucion de objetivos y el
éxito de las iniciativas.

En este sentido, la estrategia de capacitacion que se plantea como parte del Proyecto de Gestion
del Cambio —Polaris, fomenta una cultura de aprendizaje continuo al contemplar el diseno de planes
de capacitacién que doten a los usuarios de las herramientas y habilidades funcionales especificas
para el manejo de las aplicaciones generando espacios de participacion e interaccion que
promuevan el compromiso y espiritu de equipo indispensables para afrontar los cambios.

Para asegurar que las competencias se transmiten de la forma mds adecuada y que se minimiza la
resistencia al mdximo, los planes de capacitacion se disenan considerando los siguientes
componentes:
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Tipo de formaciéon

Hace referencia a cémo es la imparticion de las sesiones formativas, si es
tedrica, practica o mixta, proporcionando a los usuarios el contacto previo
necesario con el funcionamiento de las herramientas para que, llegada la
puesta en marcha, estén familiarizados y se minimice las posibles

!
oo
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Formacion de los Impulsores del Cambio

La ejecucion de la estrategia de formacion se apoya en los Impulsores del
Cambio, responsables de la imparticion de las acciones formativas en sus
distintas modalidades, asi como la gestién de los espacios de participacién e
interaccién con los usuarios. Los Impulsores del Cambio participan de forma
continua en un Plan de Formacién de Formadores que garantiza una
correcta alineacion entre los equipos técnicos que desarrollan las
aplicaciones vy la informacidon que se traslada a los usuarios.

Estrategia de formaciéon

Hace referencia al modo de imparticién de las sesiones formativas, que
puede ser presencial u online. Asimismo, se segmentan las acciones
formativas por colectivo de usuario, adaptandolas a las funciones
especificas de cada puesto. También, toma en consideracién el tipo de
contenido garantizando un correcto balance entre la teoria y la préctica,
acercando a los usuarios a las aplicaciones y novedades previo a la puesta

en marcha.
. |

(S

Materiales formativos

La estrategia de Capacitacién se acompafia de la elaboracién y publicacién
de los materiales formativos relacionados con cada iniciativa que pueden
incluir desde guias completas con las funcionalidades de los aplicativos,
hasta guias rdpidas, pildoras formativas e infografias que aportan
informacién especifica para dar soporte a los usuarios en el uso de los
aplicativos. Estos materiales se publican en el portal IusMadrid que pretende
convertirse en la ventana de comunicacion para la Gestion del Cambio.
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La estrategia de capacitacion se materializa en la planificacion de Planes de Refuerzo Formativos
que se disenan en funcién de las necesidades de formacién detectadas por los Impulsores del
Cambio en las sedes, o a través de los Planes de Formacion por aplicativo, asociados al roadmap
de implantaciones establecido.

Destacar la importancia del Portal IUS Madrid como elemento del Plan de Capacitacién, al reunir
toda la informacion y materiales formativos de las distintas iniciativas, convirtiéndose de este modo
en la ventana de comunicacién e informacién del proyecto y de la Gestion del Cambio.

Por Ultimo, y para garantizar un ciclo de mejora continua se ha establecido un sistema de feedback
para conocer la satisfaccidon de los usuarios respecto al contenido de las acciones formativas
impartidas y sobre el desempeno de los Impulsores del Cambio. Ademds, se ha generado una base
de datos de Lecciones Aprendidas y de Preguntas Frecuentes que permite a Impulsores y usuarios
realizar consultas rapidas sobre dudas recurrentes en el uso de las aplicaciones.

Estrategia de Soporte

El tiempo vy la calidad de las acciones de soporte y acompanamiento con las que cuentan los
usuarios una vez se ha implementado un cambio, resulta vital en su consolidacion y aceptacion. La
necesidad de apoyo para diluir la sensacion de inseguridad es propia de quien estd sometido a
procesos de cambio en el desempeno de sus funciones pues ayuda a reducir la resistencia a lo
nuevo, aumenta el compromiso con la organizacién y asegura una transicion exitosa hacia el nuevo
modelo de trabagjo.

Alineado con el modelo HCMBOK, el soporte debe garantizar acompanamiento y dinamizacién
continua a los usuarios con la finalidad de afianzar conocimientos de la capacitacion, consolidar la
gestion del cambio y evitar la sensacion de ruptura que ponga en peligro el sostenimiento del mismo.
Asi, la estrategia de Soporte que se plantea como parte del Proyecto de Gestion del Cambio —Polaris,
propone la creacién de una red de Impulsores del Cambio que permita a los usuarios de los distintos
colectivos del dmbito de Justicia interiorizar la Transformacion Digital favoreciendo la consecucion
de una justicia mas dagil y efectiva.

Los Impulsores estan distribuidos estratégicamente para cubrir todas las sedes de los Parfidos
Judiciales y facilitan una transformacion gradual y sostenible, infundiendo confianza en los usuarios
gracias a su apoyo ininterrumpido. Esto se refleja en la siguiente ilustracion donde se puede apreciar
el despliegue de los Impulsores en los distintos ejes que conforman los 21 Partidos Judiciales de la
Administracion de Justicia de la Comunidad de Madrid, demostrando el compromiso de Madrid
Digital con un acompanamiento efectivo y constante a los usuarios.
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Los Impulsores del Cambio se plantean como el motor principal de ejecucion de la Estrategia de
Gestion del Cambio al ofrecer:
e Conocimiento actualizado sobre las herramientas puestas a disposicidn del usuario, siendo
capaces de promover la digitalizacion de manera eficaz, al tiempo que disipan dudas.

e Acompanamiento continuo y presencial en las sedes de todos los Partidos Judiciales,
asegurando de esta forma que no hay ningun gap en el proceso y que los usuarios se
encuentran atendidos siempre y en tiempo y forma.

e Informacién directa en tiempo real a los equipos de gestion y técnicos de Madrid Digital sobre
la situacion de las sedes.

Las principales funciones de los Impulsores del Camblo son las siguientes:

L-_&; Capacitacion L Soporte

Preparacion de la capacitaciéon

= Actualizar listado de usuarios y comprobacién
de entorno de validacion previo a la
capacitacion.

Impartir sesiones de capacitacion

= Proporcionar formacién a los usuarios para
adquirir nuevas habilidades y conocimientos
que faciliten el cambio.

Disefiar materiales formativos

= Crear recursos formativos, manuales y
presentaciones efectivas que faciliten la
comprension de los cambios.

Facilitar talleres y grupos de trabajo
= Organizar actividades précticas para fomentar
la participacion y el aprendizaje activo.

Comunicar los beneficios del cambio

= Explicar de manera persuasiva como el
cambio mejorard la organizacion y el
trabajo de los usuarios.
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Resolver dudas

= Estar disponible para responder preguntas y
aclarar inquietudes de los usuarios en
cualquier momento.

Identificacion y seguimiento de

incidencias

= Colaborar con la identificacién, apertura y
seguimiento de las incidencias hasta su
resolucién.

Gestionar la resistencia

= Identificar a los usuarios que se resistan al
cambio y ofrecer apoyo personalizado para
superarlo.

Comunicar avances y logros
* Mantener a los usuarios informados sobre

progresos realizados y celebrar éxitos para
mantener la motivacién.

Acompaiiar al usuario

= Estar presente en el lugar de trabajo para
proporcionar apoyo y asegurarse de que los
usuarios se sientan respaldados.

Estrategia de Medicién y Seguimiento

&

Identificar necesidades

= Adaptar la capacitacion y soporte segun las
necesidades y dindmicas especificas de cada sede.

Facilitar la comunicacién entre equipos

= Fomentar la colaboracién y la comunicacién
efectiva entre diferentes equipos y areas de Madrid
Digital.

Seguimiento de las aplicaciones

= Realizar seguimiento ad-hoc de las
funcionalidades de las aplicaciones para
garantizar que se estdn implementando
adecuadamente y ofrecer orientacién cuando
sea necesario.

Elaborar informes de situacién

= Informar de forma periédica o ad-hoc sobre la
situacion de las sedes o el estado de alguna
aplicacién concreta.

La medicion y seguimiento de las acciones permiten valorar las estrategias y planes de disenados,
permitiendo la deteccion de mejoras o el establecimiento de buenas prdcticas.

Lo que no se mide no se controla y lo que no se confrola no se puede mejorar, de alli la importancia
del establecimiento de un Observatorio de Gestion del Cambio que permita monitorizar los
indicadores clave de desempeno (KPIs) esenciales para evaluar el progreso y la eficacia de las
estrategias de cada una de las palancas de Gestion del Cambio. La monitorizaciéon y evaluacion de
los KPIs se realiza a través de un Cuadro de Mando, herramienta estratégica que permite visualizar,
analizar y gestionar los datos de manera efectiva, facilitando la toma de decisiones informada vy el
ajuste y alineacion proactiva del proyecto y sus acciones.

Los indicadores tanto de percepcidon como de rendimiento que se han incluido en el Cuadro de
Mando del proyecto se muestran a continuacién:
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At * Comunicacion ,gfﬁ Capacitacion 3*“- Soporte
N total de comunicados NO total de usuarios o
planificados formados NO total de soportes
NO total de comunicados NO total de usuarios Ne total de usuarios No total soportes NO total soportes
enviados formados por ol of formados por érgano 0
No total de NO total de usqarios
No total de comunicados . 1icados enviados formados por tipo de NO total soportes remotos
enviados por TS por GdC formacion
W te?]t?ilagiscgr:url\aigdos NO total de usuarios NO total de usuarios que e mt:l Isi?apt?\%es Pl
P matriculados finalizan el curso P
Ratio comunicados NO total de usuarios que e No total de horas de . .
enviados vs elaborados no han iniciadoel curso £ Gl P INStotalldellnteivenciones
NO total de acciones NO total de acciones °
Indicadores Percepcion formativas planificadas formativas realizadas N total de quejas
NO total de dias de NO total de horas de o . .
Satisfacclon Comunicacion formacion impartidos formacion impartidas Ne total de incidencias Ne total de mejoras

recibida
No total de guias

Comprensibilidad Claridad informacién formativas elaboradas ) "
informacién recibida recibida Indicadores Percepcion
Ut"'dar‘:'c’i‘;fg’a“ac'°” Indicadores Percepcién Satisfaccion Soporte Post-  Satisfaccion Soporte in
Implantacién situ

No total formularios Satisfaccion Capacitacion Satisfaccion con el
recibidos/contestados Impulsor

Fase 2: Implementacion del Piloto y Diagndstico del Cambio

)
Una vez disenada la estrategia de Gestion del Cambio, el siguiente paso consiste en la
implementacion de los planes disenados aplicédndolos a una de las iniciativas incluidas en el
Roadmap de implantaciones de Madrid Digital.
Tras analizar las distintas iniciativas y de acuerdo a las prioridades del drea de Justicia, el proyecto
seleccionado para la implementacion de la estrategia de Gestién del Cambio fue “Producto Minimo
Viable Fiscalia -EJE Papel 0” (en adelante, PMV- EJE Papel 0). El alcance del proyecto se centré en
todos los Juzgados y Fiscalias de Madrid Periferia.
Durante la implantacion del piloto se ejecutd el Plan de Comunicacion, que permitié remitir todos los
tipos de comunicados incluidos en la estrategia a usuarios individualizados de érganos judiciales y
fiscalias. Asimismo, se ejecutd el Plan de Capacitacion, disehando acciones formativas tanto en
modalidad online como presencial para Fiscales, Jueces y Magistrados y personal de Oficina Judicial
de ambos organismos, en funcion de sus necesidades. Como estrategia de soporte se implementd
ademds del soporte permanente in situ, un sistema de soporte telefénico para atender las
necesidades de los usuarios.
Tras la finalizacion del piloto, se llevé a cabo un Diagndstico del Cambio, a fin de evaluar el impacto
del cambio y de las estrategias implementadas en la iniciativa.
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Tomando como referencia el punto de vista de los Impulsores del Cambio Aspectos/abordados
se realizé el diagndstico de la organizacion Metodologia HCMBOK
pd p 5 . " S
P a . . A < Lenguaje y simbolos de comunicacion
ﬂ Entrevistas individuales \ i "'t’. Focus Groups Cuestionario online ¥
w T A .
Sesiones privadas donde un Sesion dirigida por un facilitador @ EsPaCIOS de (e
entrevistador realizé preguntas al experto con participacién de todos Cuestionario online dirigido a los
Impulsor del Cambio para obtener los Impulsores de Cambio para Impulsores del Cambo para a .
ek su percepdon sobre el cambio en Jctnlauch identificar patrones comunes de S cuantificar y faciltar el andlisis de 7 Liderazgo

la organizaciény recoger sus pensamiento y actitudes hacia el percepciones y actitudes sobre el -
sugerencias. cambio de los colectivos de cambio en la organizacion.

Justicia.

(ff] Gestién del recurso humano

@ Cultura de la organizacién

29

Cuestionario
online

18

Entrevistas
individuales

1

20 participantes
Focus Group

b Resiliencia organizacional

Qﬂ Antecedentes negativos

Participacion del 100% del equipo impulsor en el Pre-Diagndstico del Cambio. ?Q e LT

@ Estilos personales
Piloto PMV- EJE Papel O
. \ 4

Diagnéstico del Cambio ambito Justicia

’ v desde la perspectiva del impulsor del cambio

El resultado del diagndstico ofrecid informacion sobre las Motivaciones, Miedos, Tensiones vy
Aceleradores del cambio de los usuarios del piloto, asi como un resumen de las principales
resistencias, impactos y barreras organizacionales.

Fase 3: Disefio del Plan Estratégico de Gestion del Cambio

A partir de los resultados del diagndstico, se procedié a disenar el Plan Estratégico de Gestion del
Cambio, aplicando la siguiente metodologia:
1. Andlisis retrospectivo de cada una de las palancas de Gestion del Cambio para detectar las
oportunidades de mejora de cada una de ellas.

2. Propuesta de acciones estratégicas para dar respuesta a las oportunidades de mejora
detectadas.

3. Priorizacion de acciones a través de la valoracion de 4 factores de priorizacion (impacto,
esfuerzo, urgencia e implicacion de terceros).

4. Construccion de la matriz Importancia/Esfuerzo segun resultados de la priorizacién.

5. Andlisis de viabilidad de las acciones y planificacion de ejecucion en base a aspectos
técnicos, burocrdticos y normativos.

El resultado de la aplicaciéon de los distintos pasos es el Plan Estratégico de Gestion del Cambio, que
contiene las acciones detectadas agrupadas segun su importancia y esfuerzo, y planificadas para
ser ejecutadas en el corto, medio y largo plazo.
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Importancia Alta/Esfuerzo Bajo

= Plan de choque JD: formacién de formadores.
= Protocolo de actuacién en sede fija.
= Reuniones periédicas con lideres de equipo.
A@ = Definicién de Nombre, slogan, logo. (Aprobacién).
= Definicién de Guia de Estilo.
= Protocolo de solicitud y elaboracién de guias formativas.
= Plan de difusién de impulsores: presentacién en sede.

*  Ampliacién equipo impulsores Soporte In Situ.
@) = Ppublicacion de FAQsy Lecciones Aprendidas Portal IUS
) Madrid.

@ -

Importancia Alta/Esfuerzo Medio

= Kit Bienvenida. Protocolo de Formacién 00JJ y Fiscalias.

= Automatizacién envio de encuestas Formacién: nuevo motor
encuestas.

= Equipo generacién de contenidos: capacitacion.

= Automatizacién solicitud de elaboracién y actualizacion de
guias formativas.

= Plan Permanente de Refuerzo Formativo.

= Modelo de relacién con otros proyectos.

= Automatizacién proceso de solicitud y envio de comunicados.

= Renovaci6n imagen Portal IUS Madrid.

= Sistematizacién de la actualizacin y tratamiento de incidencias
(FARO).

* Nuevos tipos de comunicacién: Novedades, Avisos.

Plataforma LMS.

= Protocolo de actuacién con el soporte informatico en sede.

D
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Importancia Alta/Esfuerzo Alto

= Roadmap implantaciones y novedades para usuarios.
* Implementacién de mejoras de contenidos Portal IUS Madrid.
@ = Matriz de comunicacién: destinatarios por aplicacién.
zA, = Identificaral patrocinador o comité de patrocinio.
= Plan de Comunicacién de la identidad del Proyecto: video
sponsor, boost meeting, comunicacién institucional.
* Reuniones de seguimiento Comité Patrocinio.

= Creacién de Videotutoriales y Microblogging (Minutos de
difusioén).
@ = Soporte remoto funcional: Modelo de relacién con el CAU.
= Nuevos canales de comunicacién (Teams, Whatsapp, etc.).

= Automatizacion para la actualizacion de listado de usuarios.
= Difusién de informacion de las iniciativas en formatos més
© atractivos.

= Mecanismos participacién de usuarios (espacios de feedback).

Importancia Media/Esfuerzo Bajo Importancia Media/Esfuerzo Medio Importancia Media/Esfuerzo Alto

Establecimiento de un equipo generacién de contenidos:

= Plan de Motivacion y reconocimiento de Impulsores. oN =cimie
2 comunicacion.

42) = Sesioneso webinars con expertos en seguridad digital y
N seguridad juridica.

Establecer figuras de referencia en Juzgados (Letrados
Decanos) y Fiscalias (Fiscales SIMF): Liderazgo.

= Creacién y publicacién de Newsletter.
* Red de Embajadores del Cambio: Protocolo, capacitacion,
(12) reconocimiento.

Mejorar la recogida de feedback de comunicacién: nuevos
canales.

* Mejora recogida de feedback de soporte in situ.
= Campaiias especificas sobre temas de interés (seguridad
(:}(D digital, TD, aplicativos, etc.).

Formacién en GdC para Embajadores del Cambio.
Canal de atencién usuarios VIP (BRM).
Aulas de Formacion maévil.

&2
@.
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Importancia Baja/Esfuerzo Medio Importancia Baja/Esfuerzo Alto

@7 = Difusién de nuevas aplicaciones: sesiones de presentacion y 67
demostracién de herramientas y tecnologia por sede. 4

Importancia Baja/Esfuerzo Bajo

= Certificacion y reconocimiento de formacion en TD.

Fase 4: Mejora Continua

La fase de Mejora Continua es fundamental para asegurar que el proceso de transformacion digital
se mantiene alineado con los objetivos estratégicos y responde de manera eficaz a los desafios
emergentes. El Proyecto de Gestion del Cambio para la Transformacion Digital de la Justicia — Polaris
es un proyecto vivo en constante adaptacion.

Esta fase del proyecto, que ha iniciado su ejecucion el mes de mayo, constard de las siguientes
acciones:

1. Nuevos Diagnésticos que permitan conocer el impacto del cambio en la organizacion y los
colectivos de Justicia y la identificacion de nuevas oportunidades de mejora.

2. Actudlizacion permanente del Plan Estratégico de Gestion del Cambio a fravés del
seguimiento de la ejecucion de las acciones incluidas en el mismo vy la incorporacion de
nuevas acciones que aseguren la evolucion constante del proyecto y su alineacién con las
necesidades de los usuarios, las estrategias de Madrid Digital y las de la Consejeria de Justicia.

2- Repercusion para el ciudadano y las Administraciones

El proyecto de Gestion del Cambio para la Transformacién Digital de la Justicia — Polaris ha significado
un avance importante en la estrategia de implantaciéon de las iniciativas de Transformacion Digital
al considerar al usuario de Justicia el centro de las acciones y planes.

La ejecucion del piloto PMV-EJE Papel 0 ha permitido aplicar las estrategias propuestas para
consolidar la Gestidon del Cambio y comprobar su efectividad, asi como conocer nuevas
oportunidades de mejora y ampliar el alcance y vision del proyecto.

Asimismo, ha permitido impulsar la involucracion de los usuarios a tfravés de las acciones propuestas,
detectdndose una mayor implicaciéon y motivacion.

A continuacién, se detalla para cada una de las palancas los logros obtenidos y los resultados de
los indicadores del Observatorio de Gestion del Cambio asociados a los mismos.

10
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Comunicacion

Disefiar un Plan de Comunicacién,
centrado en las necesidades de los
usuarios: tipos de comunicado,
frecuencias de envio, canales.

Comunicados adaptados al momento,
al perfil del usuario y a la informacién a
transmitir.

Establecer una imagen de marca
homogénea y distintiva.

Potenciar los canales de
comunicacion existentes: Portal IUS
Madrid como ventana de Gestion del
Cambio.

Recogida de feedback que permita la
mejora de las comunicaciones.

\i \ ﬁ Capacitacion

Diseiiar un Plan de Capacitacion
centrado en las necesidades de los
usuarios: capacitacion funcional justicia y
en habilidades digitales.

Gestionar el portfolio de acciones
formativas: actualizacion de materiales
y creacién de nuevas acciones vy
contenidos.

Innovar en el disefio de acciones y
herramientas para captar la atencion
del usuario fomentando su participacion.

Recogida de feedback que permita
mejorar las acciones del plan de
capacitacion.

Gestion del Conocimiento del equipo
de Impulsores del Cambio.

i-“- Soporte

Disefiar un Plan de Soporte, centrado
en las necesidades de los usuarios:
soporte permanente y soporte por
iniciativa.

Acompaiar a las sedes después de
las implantaciones: refuerzo formativo
y soporte a usuarios.

Dinamizar a los usuarios: atencion
continua de consultas y resolucién de
dudas para conseguir la interiorizacion
del cambio.

Soporte Remoto: atencion a los
usuarios ampliando la red de asistencia.

Recogida de feedback que permita
mejorar la atenciéon a los usuarios y el
Plan de Soporte.
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Satisfaccion
3,84/5 <7

- 600 532

recepcion .
Comunicados GETEREES
Elaborados

° Enviados

i |

56 12

Comunicados no @ Ul] D ]
STOP Comunicados

enviados .
pendientes

"Comunicacién mas efectiva: se han enviado 3
veces mds comunicados desde que se ha
implementado la nueva metodologia de Gestion del
Cambio”.

“Anticipacion de la comunicacién: diferentes tipos
de comunicados, con frecuencias establecidas e
incr do el nii 0 de destinatarios de las
comunicaciones (envio a correos individuales)”.

% de formacién por Tipo de Organo al afio

Satisfaccion
2% 3% 1.5% 9%

- Morcantil  Vidlencla  Fiscaia
M

Capacitacion Capital —

3,25/5 e

n% 25% 4% 35% 12%
Primora  Ponal

Violencia  Fiscalia
Istruccion | A ~

Impulsor —

[
3,771/5

impartidas

Horas dedicadas a

Formacién

A "Aula permanente de formaciéon: protocolo de

” /() formacion por perfil®.
J Y "Actualizacién de 50% de las guias formativas

H relacionadas con EJE".
@; = n “Establecimiento de una sistemdtica para recopilar
Wl — la sati: ion con la calidad de la itacién y
e con la imparticién de la accion formativa por parte

del Impulsor del Cambio".

: oo & 9% de Soporte desde Noviembre 2023
Satisfaccion

4% 35% MEN 10% 12% 19%
Previo a Impulsor Instruccion | Poral LG Morcantd w’s'-'f' Fisceka

en sede Capital - .

A 3045 e,

Tras llegada 5% 8% 25% 13% 12%

impulsor x
P s = e ok

Instancia o £
38558 ™ g [ ]

*Datos enero 2024

u

Numero Impulsores del Cambio TS e e S B e Sapit e

s, "24 impulsores en 20 sedes judiciales.
2] /O‘ Asignacion de soporte permanente en todas las
sedes judiciales con presencia fisica del impulsor del

A —L_ cambio".

"Incremento de las horas de soporte presencial®.

“Incremento de mds del 25% en la satisfaccion
u con el soporte del Impulsor del Cambio".
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3- Equipo de desarrollo y proveedores
Indra Soluciones Tecnologias de la Informacion

4- Valoracién econémica
4,7 millones de euros (C/IVA)

5- Plazos de cumplimiento
Veinticuatro meses, desde el 1 de mayo de 2023 al 31 de abril de 2025.
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