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GENERALIDADES

Justificacion

La necesidad de desarrollar una guia de
coordinacion entre oficinas y/o despachos
judiciales surge debido a la poca estandarizacion
en el procedimiento que las personas servidoras
judiciales llevan a cabo para comunicarse,
redireccionar a personas usuarias o realizar
consultas con otras oficinas o despachos. Esta
informaciéon se constaté mediante la encuesta
aplicada en el afo 2023 al personal judicial con
motivo del desarrollo del Modelo Integral de
Atencién al Publico.

Una de las preguntas que se realizd al personal
judicial fue la siguiente: “cuando la persona usuaria
debe ser redireccionada a otra instancia judicial,
icomo se brinda la orientacion?”. En las respuestas
obtenidas se encontré que un 61% de las personas
servidoras solamente realizan instrucciones
verbales, el 18% utiliza un documento de
referencia para que fuera entregado a la otra
instancia judicial y un 21% indic6 otros
procedimientos como: llamar a la oficina
redireccionada para que tenga conocimiento del
caso y la persona usuaria reciba una buena
atencién, brindar informaciéon de la ubicacién y
contactos de la oficina que requiere, acompanar

personalmente a la persona usuaria a la oficina ala
que debe acudir o dirigir a la persona al centro de
informaciéon mas cercano.

La diversidad de respuestas hace notar que no
existe un consenso en las acciones que siguen las
personas servidoras para coordinar con otras
instancias. Ademads, en el estudio realizado
también se aplicaron entrevistas a contralores y
contraloras del Poder Judicial para verificar ;qué
situaciones han reportado las personas usuarias
mediante las inconformidades por trato
inadecuado?, y en tres Circuitos Judiciales
mencionaron que una de las situaciones de las que
mas se aquejan las personas usuarias es la falta de
coordinacion entre oficinas 'y despachos,
obligando a la persona usuaria a trasladarse de
oficina en oficina sin encontrar una respuesta
oportuna.

Por consiguiente, la presente guia permitira
estandarizar las acciones que se sugieren al
personal judicial para lograr una adecuada
coordinacion entre oficinas y/o despachos
judiciales y asi orientar a las personas usuarias
correctamente.
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Objetivos

Objetivo general

Elaborar una guia de coordinacién entre oficinas
y/o despachos judiciales para la orientacién
adecuada de personas usuarias, logrando la
eficiencia de los recursos publicos y ofreciendo un
servicio de excelencia a las personas usuarias
durante el segundo semestre del 2025.

Objetivos especificos

Definir las acciones que se recomienda que las
personas servidoras judiciales lleven a cabo
para la coordinacién entre oficinas y/o
despachos cuando una persona usuaria no
sabe a qué oficina o despacho acudir.

Desarrollar una guia de ejemplos practicos
para que las personas servidoras realicen una
adecuada comunicacion y coordinacién con
otras oficinas y/o despachos.

Alcance

Esta investigacion busca explorar la coordinacion
que realizan las oficinas judiciales cuando deben
orientar a una persona usuaria a la oficina o
despacho que necesita visitar o contactar para que
no se desplace en vano a un lugar equivocado. Este
es un problema comun segun lo que mencionan las
contraloras y los contralores del Poder Judicial, el
cual propicia un aumento en la insatisfaccién y la
presentacion de inconformidades, ademas, estas
situaciones conllevan un desperdicio de tiempo y
recursos publicos.

Por lo tanto, este tipo de coordinacién es la que se
busca estandarizar para ofrecer un servicio
eficiente y de excelencia. Asimismo, se debe
recalcar que esta investigacion no contempla otro
tipo de coordinaciones que deben desarrollar las
oficinas o despachos seguin sus funciones. Este tipo
de coordinaciones podran ser abarcadas en
investigaciones posteriores.

Es necesario sefhalar que en el presente documento,
la expresion "oficinas judiciales" comprende tanto
las oficinas como los despachos judiciales. En
consecuencia, toda referencia a oficinas judiciales

debe entenderse en este sentido amplio e inclusivo.
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METODOLOGIA

En este apartado se presenta la metodologia de
investigacion propuesta para la elaboracion de la
guia. Se pretende investigar la forma en la que
actualmente se lleva a cabo la coordinacién entre
oficinas judiciales para orientar a las personas
usuarias. La finalidad es determinar el grado de
uniformidad en el procedimiento, identificar las
mejores practicas para la generacion de la guia 'y
como principales fines, lograr la eficiencia de los
recursos publicos y mejorar la satisfaccion de las
personas usuarias.

Tipo de investigacion

Enfoque: Mixto.
Tipo: Investigacién descriptiva y aplicada.
Justificacion: El enfoque mixto permite

comprender la experiencia del personal
judicial, procedimientos actuales y dificultades
(cualitativo) y cuantificar patrones
(cuantitativo). La investigacion aplicada

permitié disefar una guia funcional vy
estandarizada para mejorar la coordinacién
entre oficinas judiciales en la atencién de
personas usuarias.

Poblacién y muestra

Poblaciéon objetivo: personal judicial con
labores de atencién a personas usuarias.
Muestra: muestreo no probabilistico por
conveniencia con personas servidoras de los
tres ambitos judiciales. La Tabla 1 presenta las
instancias tomadas en cuenta:

Tabla 1. Instancias tomadas en cuenta de cada dmbito judicial

Ambito Instancias

Administraciones Regionales
Oficinas de Comunicaciones y Notificaciones (0CJ)
Departamento de Trabajo Social y Psicologia

Administrativo

Auxiliar de Justicia  Organismo de Investigacién Judicial
Ministerio Pdblico

Defensa Publica

Jurisdiccional Juzgados

Se seleccionaron estas instancias como muestra
debido a que son oficinas o despachos reconocidos
por realizar una recurrente labor de atencion a las
personas usuarias y coordinacion con otras
instancias. Asimismo, se ha detectado que existe
confusién sobre los casos que debe atender una
instancia u otra, lo que genera que la persona usuaria
deba desplazarse a diferentes oficinas o despachos,
generando insatisfaccion 'y presentacién de
inconformidades.
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Sujetos de estudio

Los sujetos de estudio son los puestos especificos que fueron entrevistados dentro de la oficina o
despacho judicial. La Tabla 2 define los sujetos de estudio indicando el circuito, la oficina a la cual
pertenecey el puesto a entrevistar. Para elegir los circuitos y las oficinas o despachos se utilizé la funcién
de numeros aleatorios (ALEATORIO.ENTRE) de Excel. Primeramente, se codificaron cada uno de los
circuitos judiciales con un nimero del 1 al 15, y posteriormente, se generaron los nimeros aleatorios en
ese rango para cada una de las instancias. Cabe destacar que se consideraron dos oficinas para cada una
de las instancias mostradas en la Tabla 1, excepto para los juzgados, donde se tomaron en cuenta 6 (2
juzgados de pensiones alimentarias, 2 juzgados contra la violencia doméstica y 2 juzgados
contravencionales).

Los juzgados mencionados fueron seleccionados tomando en cuenta el juicio experto del personal
profesional de la Contraloria de Servicios, quienes mencionan que en estos juzgados se da una
recurrente confusién por parte de las personas usuarias sobre los casos que debe atender un juzgado u
otro, generando traslados innecesarios. Ademas, se ha identificado que algunos juzgados requieren de
la intervencién de personas abogadas para realizar tramites, por lo que se necesita la intervencién y
coordinacién también con la Defensa Publica.

Tabla 2. Definicion de sujetos de estudio

Instancia Circuito Oficina o despacho Puesto
Administraciones Circuito Judicial de Cartago Administracién Regional del Auxiliar administrativo(a) o
Regionales Circuito Judicial de Cartago asistente administrativo(a)

con labor de atencién al publico
| Circuito Judicial de San José Administracién Regional del continua de al menos 6 meses.

'y Ill Circuito Judicial de San José

Oficina de Il Circuito Judicial de Alajuela Oficina de Comunicaciones Asistente administrativo(a) o
Comunicaciones Judiciales de los Chiles técnico(a) en comunicaciones
Judiciales (0CJ) judiciales con labor de atencién
Il Circuito Judicial de Guanacaste Oficina de Comunicaciones Judiciales al publico continua de al menos
del Il Circuito Judicial Santa Cruz 6 meses.
Departamento de | Circuito Judicial de Guanacaste Oficina de Trabajo Social y Psicologfa Auxiliar administrativa(o),
Trabajo Social y del | Circuito Judicial de Guanacaste secretaria(o) o auxiliar de
Psicologia servicios generales con labor de
Circuito Judicial de Puntarenas Oficina de Trabajo Social y Psicologia atencién al publico continua de al
de Quepos menos 6 meses.
Organismo de (ircuito Judicial de Heredia Delegacion Regional del Circuito Técnico(a) administrativo(a),
Investigacion Judicial Judicial de Heredia - Ol secretario(a) o auxiliar
administrativo(a) con labor de
Il Circuito Judicial de Limdn Delegacion Regional del Il Circuito atencion al publico continua de
Judicial de Limon - Ol al menos 6 meses.
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Tabla 2. Definicidn de sujetos de estudio

Instancia Circuito Oficina o despacho
Ministerio [II Circuito Judicial de Alajuela Fiscalia Adjunta del lll Circuito Judicial
Pablico de Alajuela

Circuito Judicial de Cartago Fiscalia de Turrialba
Defensa Piblica | Circuito Judicial de Alajuela Defensa Publica del | Circuito
Judicial Alajuela
| Circuito Judicial de San José Defensa Publica del | Circuito
Judicial de San José - Flagrancia
Juzgados | Circuito Judicial de Zona Sur Juzgado de Pensiones Alimentarias

del | Circuito Judicial de la Zona Sur

| Circuito Judicial de Limén Juzgado de Pensiones Alimentarias

del | Circuito Judicial de Limdn

Circuito Judicial de Puntarenas
y Proteccion Cautelar de Puntarenas

Juzgado contra la Violencia Doméstica

| Circuito Judicial de Guanacaste Juzg. de Familia y contra la Violencia
Doméstica y Proteccion Cautelar del

| Circuito Judicial de Guanacaste

Il Circuito Judicial de Zona Sur Juzgado Contravencional de Osa

[II Circuito Judicial de San José

Fuentes de informacion

Primarias

Secundarias

Manual de atencién interno.
Protocolos de coordinacion externos.

judiciales.

Juzgado Contravencional de Santa Ana

Puesto

Técnico judicial con labor de
atencién al publico continua
de al menos 6 meses

Secretaria(o), auxiliar de servicios,
técnico(a) judicial o auxiliar
administrativo(a) con labor de
atencion al publico continua de

al menos 6 meses.

Técnico(a) judicial con labor de
atencion al publico continua
de al menos 6 meses

Personas servidoras de los tres ambitos judiciales que han realizado procedimientos
de coordinacién entre oficinas judiciales para la orientacion de personas usuarias.

Resultados de la encuesta aplicada en 2023 para el Modelo Integral de Atencion al Publico.

Normativa interna, buenas practicas y politicas de coordinaciéon con otras oficinas
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Instrumento de
recoleccion de
informacion

Entrevista semiestructurada: esta metodologia
posibilita una comunicaciéon directa con las
personas servidoras, permitiendo ahondar con
mas preguntas y evitando que brinden respuestas
ambiguas como sucede en el caso de las
preguntas abiertas de las encuestas autodirigidas
que se comparten por canales electrénicos.
Asimismo, esta metodologia elimina algunos
sesgos de respuesta que son comunes en las
encuestas, como el sesgo de respuesta
automatica, donde la persona no razona su
respuesta, o el sesgo de respuesta aleatoria, donde
la persona elige cualquier opciéon siguiendo
patrones o simplemente eligiendo una opcién sin
leerla.

Por esta razén, una metodologia mas adecuada es
la entrevista semiestructurada que brinda los
siguientes beneficios:

« Es aplicada personalmente a personas
servidoras judiciales, por lo tanto, permite
ampliar las respuestas generando mas
preguntas, de esta manera es posible conocer
el flujo real de acciones llevadas a cabo para
coordinar con otras oficinas judiciales,
dificultades y soluciones actuales.

« Las preguntas abiertas permiten identificar
frases clave, pasos comunes y necesidades de
estandarizacion. Asimismo, las personas
servidoras tienen la posibilidad de ofrecer
sugerencias u opiniones y en caso de no
comprenderlas, la persona entrevistadora
puede solicitar que las explique para obtener
una adecuada retroalimentacién que al final se
vera reflejada en la guia.




Procedimiento y cronograma

Del 26 al 29 de agosto del 2025

Revision documental
o Analizar los protocolos internos y externos, asi como la encuesta aplicada en 2023 para

el desarrollo del Modelo Integral de Atencion al Publico.

Del 1 al 5 de setiembre del 2025
Elaboracion de metodologia

o Disefio de la metodologia de investigacion.

Del 8 al 12 de setiembre del 2025
Diseio de instrumentos de recoleccion

o Elaboraciéon de entrevista semiestructurada para personas servidoras judiciales

Analisis documental
o |dentificar buenas practicas que puedan adaptarse al contexto judicial.

Del 16 al 30 de setiembre del 2025
Recoleccion de informacion
o Aplicar las entrevistas a las personas servidoras judiciales

Del 1 al 10 de octubre del 2025

Analisis de datos
o Analizar el flujo de acciones llevabas a cabo para coordinar con otras oficinas

judiciales, dificultades y soluciones actuales.

Del 11 al 18 de octubre del 2025

Elaboracion de la guia
o Disefar la guia de coordinacién basada en hallazgos, elaborando pasos

estandarizados y frases modelo.
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ANALISIS DE
RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados de las
entrevistas semiestructuradas. El uso de categorias
preestablecidas permitié la cuantificacion de
variables, como el tiempo de servicio en el Poder
Judicial, la frecuencia con la que las personas
servidoras realizan la coordinacion con otras
oficinas judiciales para orientar a personas
usuarias y los medios utilizados para hacerlo.
Ademds, se abordan los datos meramente
cualitativos que brindaron las  personas
entrevistadas, como los pasos que realizan para
coordinar con otras oficinas judiciales y las
recomendaciones que aportaron para desarrollar
la guia.

La Figura 1 muestra la distribucion porcentual de
las personas entrevistadas segun el tiempo de
servicio en el Poder Judicial.

La mayoria de las personas entrevistadas tienen
mas de 10 afos de servicio en el Poder Judicial
(72,2%), el otro grupo con mayor participacion fue
el integrado por personas entre 1 y 5 anos de
servicio (16,7%) y por ultimo las personas entre 6 y
10 afnos de servicio (11,1%). Cabe destacar que
ninguna de las personas entrevistadas tenia
menos de un ano de servicio. Esto refleja que la
informacion recolectada proviene de personal con
conocimiento institucional y experiencia, lo que
fortalece la validez de los hallazgos.

La Figura 2 presenta la distribucion porcentual de
personas servidoras segun la frecuencia con la que
llevan a cabo la coordinacién con otras oficinas
judiciales para la orientacién de personas usuarias.

Figura 1. Tiempo de servicio en el Poder Judicial

Figura 2. Frecuencia de la tarea de orientar a personas usuarias
a otra oficina judicial
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Mas del 61,1% de las personas entrevistadas indico
que debe realizar la tarea de orientar a personas
usuarias hacia otra oficina judicial al menos una
vez al dia. El 27,8% indic6 que este tipo de
orientacion la debe llevar a cabo al menos una vez
alasemanay el 11,1% la realiza al menos una vez
al mes. Estos datos hacen notar la importante y
recurrente labor que realizan las personas que
desempenfan atencion al publico para orientar a
las personas usuarias a las oficinas correctas.

Pasos realizados para la coordinacion con otras
oficinas judiciales cuando se debe orientar a una
persona usuaria

Se identifica que no existe un consenso sobre los
pasos que deben realizar las personas servidoras
para coordinar con otras oficinas judiciales cuando
se requiere orientar a una persona usuaria. Sin
embargo, algunos pasos basicos si son realizados
por la mayoria de las personas entrevistadas, por
ejemplo:

« Preguntar a la persona jen qué puede servirle?

- Tratar de identificar la necesidad que tiene la
persona usuaria. En este paso se realizan las
preguntas necesarias para entender qué es lo
que la persona requiere y cual oficina o
despacho es el que debe visitar.

Ademas, existen pasos que son desarrollados por
solo algunas personas y que se consideran buenas
practicas que podrian ser replicables en las otras
oficinas:

« En caso de tener dudas sobre la oficina que
debe atender el caso que presenta la persona
usuaria, preguntar a la jefatura para validar si es
de competencia de la oficina en la que labora o
si es necesario remitirse a otra. Este paso es
especialmente util en las instancias en las que
las  personas usuarias confunden las

competencias, como es el caso de Fiscaliay OLJ.

Cabe aclarar que, si la persona usuaria solicita
que se le tome la denuncia en uno de estos
lugares (por insistencia), se le puede tomar,
aunque el caso no sea de su competencia, y

después, se traslada la denuncia a la instancia
correspondiente. Sin embargo, en este caso se
debe explicar que llevara mas tiempo para que
la denuncia llegue al despacho que debe
tramitarla o resolverla, para que la persona
usuaria tome en cuenta que en ese tiempo no
se avanzara en el diligenciamiento de la
misma.

Verificar la lista de contactos que Ila
administracion regional les entrega donde se
encuentran los numeros de teléfono vy
extensiones de todas las oficinas del circuito.
Esta buena practica se identificé en el Circuito
Judicial de Puntarenas y sirve tanto para
agilizar la comunicaciéon interna como para
ofrecer el contacto de forma expedita a las
personas usuarias.

Llamar a la instancia que se identific6 como
responsable del tramite que requiere la
persona usuaria para verificar si tienen el
expediente o para validar si les corresponde
atender el tipo de caso que expone la persona.
Este es un paso adecuado para que la persona
servidora respalde su proceder y enviar a la
persona usuaria a la instancia correcta.

En los casos que se presenten malentendidos
entre instancias. Por ejemplo, cuando se envia
a una persona a un despacho y no se les brinda
la atencién (visible cuando la persona vuelve a
presentarse al primer lugar que visito), llamar a
la persona coordinadora del despacho que le
negd la atencién a la persona usuaria para
aclarar el motivo y encontrar una solucién de
forma colaborativa.

Acompanar personalmente a la persona
usuaria hasta el despacho u oficina
correspondiente cuando pertenece a una
poblacion vulnerable. Este paso no es
replicable para todas las oficinas, ya que
depende de muchos factores, como la
cantidad de personas que laboran en la oficina
(importante porque debe quedar alguien en el
puesto de atencidn mientras se ausenta la
persona que realiza el acompafamiento a la
persona usuaria), la lejania entre oficinas y la
cantidad de personas usuarias que atiende la
oficina.
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En los casos que se pueda acompanar a la
persona usuaria hasta la oficina correcta, es una
buena practica explicarle a la persona servidora
que se encuentre en el puesto de atencion, qué
es lo que la persona requiere. Esta se considera
una buena practica porque a algunas personas
se les dificulta explicar su requerimiento y si ya
se identificé qué es lo que necesita, esto le
facilita el trabajo al compafero o companera.
Una buena practica que se identificé que
desarrolla el Circuito Judicial de Puntarenas es
completar un formulario con los datos de: la
oficina o despacho que atiende a la persona en
primer lugar, el nombre del servidor o servidora
que lo atiende, el nombre de la persona usuaria,
lo que requiere y la oficina judicial a la cual se
remite la atencion.

Este documento sirve como respaldo tanto para
la persona usuaria (para que reciba la atencién y
le crean que ha sido enviada de otra oficina),
como para la persona servidora que remite (para
que tenga un respaldo de que lo que dice el
documento fue lo que le indicé la persona
usuaria). Ademas, le facilita el trabajo al
compafero o companera que debe atender la
solicitud, ya que disminuye el tiempo necesario
para identificar el requerimiento de la persona
usuaria.

Entregar una nota (tipo “post-it”) con el nimero
de expediente (u otro dato que facilite la labor
del companero o compafiera de la otra oficina),
indicaciones de cémo llegar a la oficina y el
respectivo nimero de teléfono. En caso de que la
persona servidora haya establecido contacto
con una persona de la otra instancia, se puede
anotar el nombre del servidor o servidora para
que la persona usuaria se comunique con esta al
llegar a la oficina.

Identificar las oficinas con las que mas se debe
coordinar para orientar a personas usuarias y
desarrollar pequefos boletines con la
informacion de contacto (teléfono, correo) y
direccion de la oficina. De esta manera se
ahorran el tiempo de tener que estar buscando
la informaciéon en la Guia Integral de Oficinas

(GIO) y apuntando los datos a la persona usuaria.

La Figura 3 presenta de forma porcentual los
medios utilizados para realizar la coordinacién
entre oficinas judiciales para la orientacion de
personas usuarias.

Figura 3. Medios mds utilizados para realizar la coordinacidn

El 94% de las personas entrevistadas utilizan las
llamadas telefénicas, lo que indica que este es el
medio mas utilizado y recurrente. Las personas
entrevistadas mencionaron que es muy facil,
rapido y efectivo realizar la coordinacion por
teléfono. El 39% indicé que en ocasiones realizan
la coordinacion de forma presencial,
acompanando a la persona usuaria hasta la oficina
o despacho correspondiente, pero solo en casos
especiales, como cuando se trata de personas
adultas mayores o que pertenecen a otra
poblacién vulnerable.

El 22% utiliza el correo institucional para coordinar,
sin embargo, mencionan que esto se da
principalmente cuando son comunicaciones que
requieren dejar un registro, por lo que comparten
la informacion de la persona usuaria y lo que
solicita por medio de un oficio.

Otros medios alternativos son el Microsoft Teams
(Teams) y el WhatsApp (ambos utilizados por el
11% de las personas entrevistadas). El Teams lo
utilizan cuando no obtienen respuesta por el canal
telefénico o para indicarle a la persona servidora
en cuestion que se le ha compartido un correo
para que revise la bandeja de entrada. Mientras
que el WhatsApp lo utilizan para la coordinacién
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cuando se identifica que son despachos que
recurrentemente deben comunicarse, entonces las
personas servidoras tienen la practica de
compartirse su numero telefébnico personal para
comunicarse por esta aplicacion.

La Figura 4 muestra la distribucién porcentual de
personas que han enfrentado dificultades para
coordinar con otras oficinas judiciales.

Figura 4. Distribucion porcentual de personas que han enfrentado
dificultades para coordinar con otras oficinas judiciales

No 39%

El 61% de las personas entrevistadas indico que ha
enfrentado dificultades para coordinar con otras
oficinas judiciales, mientras que el 39% no ha
tenido problemas. Estos datos indican que los
problemas son frecuentes y podrian afectar la
calidad del servicio que brinda la institucion.

La Figura 5 expone de forma porcentual las

dificultades enfrentadas para coordinar con otras
oficinas judiciales.

Figura 5. Dificultades enfrentadas para coordinar con otras
oficinas judiciales

50% Tiempos de respuesta prolongados por parte de otras instancias

33% Desconocimiento de los procedimientos o competencias de otras instancias

28% Falta de estandarizacion de los canales para la comunicacion entre instancias

22% Falta de voluntad o disposicion para colaborar entre instancias

17% Dificultades tecnoldgicas

17% Sobrecarga de trabajo que limita el tiempo disponible para coordinar

17% Rotacidn frecuente de personal que afecta la continuidad de la coordinacion

17% Ausencia de protocolos claros para coordinar

17% Lenguaje tcnico o institucional poco claro en las comunicaciones

A continuacién, se presenta un analisis de las
principales dificultades enfrentadas por las
personas entrevistadas al momento de coordinar
con otras oficinas judiciales para la orientacion de
personas usuarias:

« Tiempos de respuesta prolongados por parte
de otras instancias: la mayor de las dificultades
enfrentadas son los largos tiempos de espera
para recibir una respuesta por parte de la otra
instancia (mencionada por el 50% de las
personas entrevistadas), lo que podria
provocar la orientacién errénea a la persona
usuaria al no poder verificar la informacion de
previo a enviarla a la oficina o despacho.

« Desconocimiento de los procedimientos o
competencias de otras instancias: este es el
segundo problema con mas menciones,
abordado por el 33% de las personas. Esta
dificultad se presenta por ambas partes, es
decir, por un lado, las personas entrevistadas
mencionan que a veces no saben cual juzgado
u oficina debe atender la solicitud que hace la
persona usuaria. Por otro lado, indican que es
frecuente que lleguen personas usuarias
enviadas por otras oficinas judiciales que las
orientan errbneamente, ya que desconocen
que ese tipo de casos no se reciben en la
oficina o despacho en el que laboran las
personas entrevistadas.

+ Falta de estandarizacion de los canales para la
comunicacidon entre instancias: esta es la
tercera dificultad mas presentada con un 28%
de menciones. Las personas indican que, por
medio del correo electrénico, que es el canal
oficial, no se obtiene una oportuna respuesta
por parte de las personas servidoras y el
Microsoft Teams no es utilizado por todas las
oficinas, por lo que, aunque es un medio muy
util y eficiente, no esta generalizado su uso.

+ Falta de voluntad o disposicién para colaborar

entre  instancias: esta dificultad fue
mencionada por un 22% de las personas
entrevistadas. Algunas personas mencionan
que no reciben la atencién adecuada cuando
intentan coordinar, las personas servidoras de
la otra oficina le indican que se encuentran
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ocupadas en otras gestiones y no le dan la
importancia necesaria a las consultas que se les
plantean.

La Figura 6 presenta la distribucién porcentual de
personas que consideran necesario contar con una
guia para la coordinacion con otras oficinas
judiciales cuando se debe orientar a personas
usuarias.

Figura 6. Distribucion porcentual de personas que consideran necesario
contar con una guia para la coordinacidn con otras oficinas
Judiciales

No 17%

El 83% de las personas indicé que si considera
necesario crear una guia para la coordinacién con
otras oficinas judiciales, mientras que solo el 17%
no lo consider6 necesario. Las personas que
indicaron que no, mencionaron que es muy
sencillo e intuitivo coordinar con otras instancias
por lo que no consideran necesaria la guia.

Recomendaciones para el desarrollo de la guia

A continuacion, se presentan las recomendaciones
que brindaron algunas de las personas
entrevistadas para el desarrollo e implementacion
de la guia en cuestion:

«  “Generar pautas sobre como actuar ante la
presencia de personas usuarias disgustadas”

« “Realizar campanas informativas para solicitar
que las personas usuarias traigan la
informacion basica para poder realizar la
adecuada orientacion, por ejemplo, niumero de
expediente, juzgado que atiende el caso y dia
en que se dieron los hechos”.

- “Las personas servidoras con cargos de
atencién al publico deben estar informadas
sobre los procedimientos y competencias de
las oficinas judiciales para poder generar una
eficiente comunicaciéon y coordinacién entre
oficinas y despachos”.

« “Estandarizar los criterios de los casos que
debe atender OlJ y Fiscalia, porque

actualmente varia mucho el criterio de las
personas”.

“Solicitar que los despachos tengan la
disposicién de colaborar con las personas
usuarias y con los otros despachos”.

“Si no se sabe qué competencias tiene el
despacho al que se enviard a la persona,
primero llamar a preguntar si ven un tipo de
caso o si tienen la competencia territorial para
atenderlo”.

“No brindar informacion en detalle cuando se
solicita por teléfono, porque se puede dar el
caso de que sea otra persona (servidora o no),
que esté averiguando informaciéon que no le
compete. En estos casos se le pide a la persona
que solicite la informacién por correo
electrénico para que quede un respaldo de
que es la persona que dice ser”.

“Contar con un puesto de informaciéon ha
ayudado mucho para orientar adecuadamente
a las personas usuarias”.

“Aparte de la guia, dar capacitaciéon a las
personas  servidoras en  materia de
coordinacion entre oficinas”.

“Generar una jerarquia de medios de
comunicacion utilizados para realizar las
coordinaciones. Ejemplo, primero intente
comunicarse por llamada telefénica, si no
contesta intente comunicarse por Microsoft
Teams, si no se conecta a la aplicacién enviar
un correo electrénico”
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CONCLUSIONES Y
OPORTUNIDADES DE MEJORA

En este apartado se presentan las conclusiones y
recomendaciones generadas a raiz de los
hallazgos de la investigacién. Algunas de las
recomendaciones que brindaron las personas
usuarias se incluyen en este apartado, otras seran
implementadas directamente en la guia.

Conclusiones

Alta frecuencia de coordinacion: el 61% de las
personas entrevistadas indicé que realiza la
tarea de orientar a personas usuarias, que no
saben a qué oficina judicial dirigirse, al menos
una vez al dia. Esto evidencia que es una
practica constante y fundamental y hace notar
la importante labor de las personas servidoras
con puestos de atencién como facilitadoras de
informacion y guias para con las personas
usuarias.

Ausencia de procedimientos estandarizados:
aunque existen pasos comunes cuando se
debe coordinar para orientar a las personas
usuarias a la oficina correcta, no hay consenso
institucional sobre la forma adecuada para
llevar a cabo dicha coordinacion. Se
identificaron diversas buenas practicas que
podrian ser sistematizadas y replicadas a las
otras instancias, circuitos o administraciones,
por ejemplo:

- Brindar a las personas que ocupan puestos

de atencion la lista de contactos de las
oficinas o despachos del circuito o
administracion a la cual pertenecen.

- Entregar los datos de contacto de la oficina
a la cual debe dirigirse la persona usuaria.

- Documentar la informacién proporcionada
por la persona usuaria, la atencion que se le
brinda y la oficina o despacho al cual se
refiere.

Medios de coordinacién predominantes: el
teléfono es el principal canal utilizado para
coordinar entre instancias, considerado agil y
efectivo. No obstante, otros medios como
Microsoft Teams, WhatsApp y correo
institucional se emplean sin un criterio
uniforme, lo que genera desigualdad y barreras
de comunicacion.

Dificultades recurrentes: los principales
problemas de coordinacién entre instancias al
momento de orientar a personas usuarias son:
- Tiempos de respuesta prolongados: las
personas comentaron que se requiere una
comunicacién inmediata entre instancias
para poder orientar a las personas usuarias
al lugar correcto, sin embargo, sucede que
no atienden el teléfono y tardan en
contestar el canal oficial (correo
institucional).

Desconocimiento de competencias entre
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instancias: algunas personas servidoras con
labores de atencién al publico desconocen
las competencias de las otras instancias,
por lo que, dirigen a las personas usuarias a
las oficinas o despachos incorrectos.

- Falta de estandarizacién en los canales de
comunicacion: las personas entrevistadas
mencionan que, aunque la mayoria utiliza
la llamada telefénica, no hay un
lineamiento sobre los medios alternativos
por los cuales se puede llevar a cabo la
coordinacion.

Necesidad de una guia: la mayoria (83%) de las
personas entrevistadas considera necesario
implementar una guia de coordinacion, lo que
confirma la pertinencia de esta investigacion y
su objetivo de fortalecer la eficiencia
institucional y la satisfaccion de las personas
usuarias.

Oportunidades de mejora

Disenar e implementar una guia estandarizada
que establezca de manera clara los pasos a
seguir para orientar a las personas usuarias y

las buenas practicas identificadas, por ejemplo:

- Confirmar con la instancia competente

antes de remitir a la persona usuaria.
- Documentar la orientacién brindada

mediante documentos o formularios.
- Facilitar datos de contacto de la oficina de

destino.
- Acompanar a las personas usuarias en

condiciéon de vulnerabilidad cuando sea
posible.

Definir una jerarquia de medios de comunicacion
para la coordinacién, garantizando uniformidad
en todas las oficinas y despachos. Se recomienda
utilizar el teléfono como primera opcion, ya que
segun las personas entrevistadas por este medio
es mas facil y eficiente obtener informacion.
Seguido de Microsoft Teams como canal
alternativo y, finalmente, el correo electrénico, ya
que las personas entrevistadas indican que por

este medio se tarda mucho en obtener repuesta.
Capacitar al personal de atencioén al publico

sobre las competencias de cada oficina judicial.
Se recomienda que el personal de atencion al
publico tenga al menos un conocimiento
basico de las competencias de las oficinas
judiciales con las que recurrentemente debe
coordinar para orientar a personas usuarias.

Impulsar campanas informativas dirigidas a las
personas usuarias para que presenten la
informacion basica requerida (numero de
expediente, despacho que atiende el caso,
fecha de los hechos), reduciendo asi los
tiempos de orientacion y la posibilidad de
errores.

Promover la colaboraciéon entre despachos
mediante lineamientos institucionales que
refuercen la importancia de atender a las
personas usuarias de forma coordinada,
eficiente y empadtica.

Aprovechar las  experiencias  exitosas
identificadas en algunos circuitos, replicando

practicas como:
- Uso de listas de contacto en fisico y

digitales actualizadas: el uso de listas en
fisico reduce el tiempo de busqueda y
permite la continuidad del servicio en caso
de fallas en los sistemas o cortes de energia
eléctrica. Esta lista también puede
mantenerse en un repositorio electrénico
para actualizarla periddicamente y que las
oficinas puedan descargarla, imprimirla o

consultarla de manera digital.
- Formularios de referencia entre instancias:

estos formularios sirven como constancia
de que se brindé una atencién a la persona
usuariay se refiri6 a otra oficina o despacho.
Asimismo, establece los motivos por los
cuales se decide redirigir a la persona
usuaria, facilitando el trabajo a la persona
servidora que brinda la atencion en la otra

instancia.
- Monitorear peridodicamente la aplicacion

de la guia una vez implementada, a fin de
identificar oportunidades de mejora,
actualizar procedimientos y fortalecer la
confianza institucional en la guia de
coordinacion.
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Propuesta

En este apartado se presenta la guia propuesta
para la coordinacion entre oficinas judiciales
cuando se debe orientar a personas usuarias. Esta
propuesta busca fomentar la eficiencia,
efectividad, continuidad y excelencia en el servicio
que las distintas oficinas del Poder Judicial brindan
a la ciudadania.

Objetivo

Establecer un procedimiento general, uniforme y
replicable que permita orientar adecuadamente a
las personas usuarias hacia la oficina o despacho
que le corresponde atender su gestion o tramite,
garantizando eficiencia en el uso de recursos

publicos, reduciendo desplazamientos
innecesarios 'y brindando un servicio de
excelencia.

Publico meta

El publico meta son las personas servidoras
judiciales que poseen puestos de atencion al
publico de forma presencial en cualquiera de los
tres ambitos (Administrativo, Jurisdiccional o
Auxiliar de Justicia).

Alcance

La presente guia es aplicable unicamente para la
coordinacion entre oficinas judiciales cuando se
debe orientar a las personas usuarias a la oficina
que requieren visitar o contactar. Por lo tanto, este
es un documento de apoyo creado en el marco del
Modelo Integral de Atencién al Publico y no es
aplicable para otro tipo de coordinaciones que
desarrollen las oficinas y despachos en el
desempeno interno de sus funciones.

Esta guia es sugerida para todo el personal del
Poder Judicial con funciones de atencién directa al
publico.

Herramientas de apoyo

« Formulario de referencia entre oficinas y/o
despachos.
+ Bitacora o sistema de registro de atencion.

Resultados esperados

+ Mejora en la atencidn y orientacion al publico.
+ Reduccién de traslados innecesarios.

« Mayor coordinacién entre oficinas.

+ Mayor confianza de las personas usuarias.

Evaluacion de resultados

La medicidon de resultados se realizara segun lo
establecido en el Manual de Atencién, seccion
llamada "Medicion y Seguimiento del Proceso de
Atencion al Publico"
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Antes de leer la presente guia, se recomienda a las personas servidoras revisar
el Manual de Atencién, debido a que el procedimiento aqui contenido es un
complemento para ese manual. Con esto aclarado, a continuacién, se
presenta el procedimiento sugerido para coordinar con otras oficinas
judiciales para la orientacién de personas usuarias:

Saludo y verificacion
inicial de la consulta

o Saludar cordialmente y preguntar en qué puede servirle.

o Escuchar con atencién la solicitud o necesidad planteada por la persona
usuaria.

o Confirmar los datos basicos del caso (tipo de tramite, nombre de la
persona y numero de expediente si lo tiene). Este paso permite verificar si
el caso corresponde a la oficina en la que se labora, si no, entonces se debe
continuar con el paso siguiente.

Frases
sugeridas

“Buenos dias/tardes, jen qué puedo servirle?, si gusta puede tomar asiento”.

P (Preguntas de datos bdsicos)

o “;Cudles el tramite por el que nos visita?”
o “Disculpe senor(a), ;cudl es su nombre?”
o “;Podria decirme cudl es el numero de gestion/expediente?”
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Identificacién de la oficina
O despacho correspondiente

o Se sugiere valorar la pertinencia de revisar en los sistemas institucionales o
bases de datos internas (si se tienen a disposicién), a qué oficina o despacho
corresponde la gestion.

o Enel caso de que sea la primera atencidn que se le brinda a la persona sobre la
diligencia que comenta, tratar de identificar por medio de mas preguntas qué
tramite es el que busca gestionar y cual es la oficina competente para realizar la
atencion.

o Confirmar si corresponde a esa oficina o a otra dependencia del Poder Judicial.
Sino se cuenta con certeza sobre cual es la oficina o despacho que debe brindar
la atencién a la persona usuaria, consultarlo con companieros, compaferas o
con la jefatura de la oficina. Es importante recordar que las personas usuarias
normalmente confunden las competencias de algunas instancias (por ejemplo,
Ministerio Publico y OlJ), por lo que se debe explicar la diferencia entre estas
instancias y orientar adecuadamente a las personas segun la gestion que
necesiten realizar.

Frases
sugeridas

“Permitame un momento, voy a consultar con la jefatura para validar
a qué instancia le corresponde atender el caso que presenta’.

o Sila duda persiste, buscar el contacto de la oficina o despacho al que se

cree que corresponde la gestion antes de redirigir a la persona usuaria.
Recuerde que el tiempo de las personas es valioso, por lo que asegurese
de contar con la informacién correcta y en ningun caso remita a la
persona usuaria sin tener certeza de que se enviard a la instancia
correcta.

Los numeros telefénicos de todas las oficinas judiciales del pais pueden
ser consultados en la Guia Integral de Oficinas (GIO), sin embargo, se
recomienda contar con una lista de las oficinas del circuito, para
encontrar el contacto mas rapidamente.

> Si no tiene seguridad de cudl es la instancia competente y no obtiene

respuesta por parte de la oficina o despacho que se piensa, no envie a la
persona, mejor redirijala al puesto de informacién o a la Contraloria de
Servicios (en caso de que haya una oficina cercana), para que le brinden
la informacion correcta.
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Frases
sugeridas

o “Permitame verificar en qué despacho se encuentra su tramite para darle
la orientacion correcta.”

o "oy a verificar con la oficina para asegurarme de que sea la correcta.”

> “No tenemos seguridad sobre cual es la instancia que debe atender su
caso, para evitar darle una informacion incorrecta, le recomendamos
dirigirse a la Contraloria de Servicios/al puesto de informacién para que
le brinden la orientaciéon adecuada’”

Coordinacioén con la otra
oficina o despacho judicial

o Contactar a la oficina para verificar que sea la instancia competente para
brindar la atencion. Se sugiere que el contacto se realice por los
siguientes medios tomando en cuenta este orden de prioridad:

- Viatelefénica: es un medio por el que se puede obtener
respuesta de forma casi inmediata. Llamar a las personas de
atencién al publico de la oficina o despacho, con puestos de
secretaria, auxiliar, asistente, técnico o técnica.

- Microsoft Teams: si no contestan el teléfono, tratar de contactar
a una de las personas de la instancia por Teams. Esta
herramienta tiene la funcién de mostrar en pantalla las
notificaciones, por lo que es mas probable que visualicen el
mensaje y se obtenga una oportuna respuesta.

- Correo institucional: si no se obtiene respuesta por ninguno de
los dos medios anteriores, enviar un correo electronico.
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o Preguntar quién es la persona servidora que atiende si no se ha
identificado al contestar. Esto es importante ya que es un dato que servira
de respaldo en caso que se presenten malentendidos y, ademas, sera
incluido en el documento que se le entrega a la persona usuaria como
referencia para que sea atendida en la otra oficina o despacho.

o Brindar los datos que permitan identificar el caso o la informaciéon que
consulta la persona usuaria para validar si es la instancia competente que
debe visitar.

o Informar los demas detalles del caso que la persona servidora de la otra
instancia consulte para determinar la competencia. No obstante, no se
debe compartir informacion que la persona usuaria no autorice, asi como
tampoco datos sensibles por ejemplo, identidad de género, orientacion
sexual o condiciones de salud.

o Solicitar los medios de contacto de la oficina o despacho a los que se
puede comunicar la persona usuaria y la ubicacién especifica.

Frases
sugeridas
para la coordinacion con la oficina de destino

o “Buenos dias, le contacto desde [nombre de oficina]. ;Con quién tengo el
gusto?

o “Tenemos una persona usuaria que presenta la siguiente
consulta/situacion [explicar el tema especifico]. ;Usted me podria
confirmar si corresponde a su despacho?”

o “Segun lo conversado, les remitiré a la persona usuaria para que ustedes
le brinden la atenciéon adecuada, la persona portara el formulario de
referencia”.

Orientacion
a la persona usuaria

o Explicar de manera clara a la persona usuaria a qué oficina debe acudiry
cual es la razén del traslado.

o Se sugiere entregar a la persona un documento de referencia como el
siguiente:
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Formulario de referencia

entre oficinas y/o despachos

Registro de la atencién brindada en la oficina o despacho de origen

Fecha: Hora:
dia/mes/ario Formato 24 horas

Usuario (a):
Nombre de la persona usuaria

Identificacién de la persona usuaria:

Requerimiento de la persona usuaria:

Nombre de la persona que brindé la atencion:

Oficina o despacho de origen:

Contacto:

Referencia para la oficina o despacho de destino
Oficina o despacho al cual refiere a la persona usuaria:

Nombre de la persona servidora con la que se coordiné:

Campo no obligatorio

Motivo por el cual se decide referir a la persona usuaria:

Firma de quien refiere Firma de quien recibe la referencia

Nota: la firma de la persona que recibe la referencia constituye Unicamente la constancia de haber recibido el documento, sin que ello impligue necesariamente
conformidad o aceptacion respecto de su contenido.
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Este formulario servira como constancia de que se brindd una atencion a la
persona usuaria y se refirié a otra oficina o despacho y facilitara el trabajo de
la persona que brinde la atencién en la otra instancia.

Asimismo, se sugiere advertir a la persona usuaria que guarde bien este
documento para que lo presente en la otra oficina o despacho. Ademas,
indicarle que al salir lo solicite nuevamente, ya que podra ser presentado a la
Contraloria de Servicios como prueba en caso de que se le niegue la
atencion o se le brinde una informacién incorrecta.

[e]

Brindar informacion precisa de ubicacion fisica (edificio, piso, ventanilla,
numero de oficina, etc.) y medios de contacto (teléfono, correo y horario
de atencion) de la oficina o despacho a la que debe dirigirse la persona
usuaria.

Si la persona cuenta con teléfono mévil o un material fisico donde pueda
escribir, entonces se puede brindar la informacion de forma oral.
Considere hablar pausadamente y conceda el tiempo que requiera la
persona usuaria para que pueda anotar correctamente todos los datos.

Sin embargo, se debe destacar la importancia de tomar en cuenta las
particularidades de las personas usuarias y brindar soluciones en fisico
(notas escritas) a la poblacion en desventaja por la brecha tecnolégica.
Respecto a las notas escritas, trate de utilizar hojas de reciclaje para evitar
el desperdicio de papel y apoyar el Programa de Cero Papel del Poder
Judicial.




Frases
sugeridas

o “Ya confirmé que el tramite corresponde a [nombre de la oficina o
despacho].”

o “Debe dirigirse a [nombre de la instancia] que se encuentra en [ubicacion
exacta]. Ahi le van a atender con esta informacion (se le entrega el
documento de referencia). Por favor, guarde y presente este documento
en la otra oficina y solicitelo al salir. Este es un documento de respaldo y
podra ser presentado a la Contraloria de Servicios como prueba en caso
de que se le niegue la atencién o se le brinde una informacién incorrecta”

> “En esta nota tiene el contacto y la direccidén exacta, asi podra llegar a la

n

oficina/despacho que le brindara la atencion”.

Acompanamiento
(en casos especiales)

o De ser posible, cuando se trate de poblacién en condicién vulnerable,
considerar acompafar personalmente a la persona usuaria hasta la
oficina correspondiente o coordinar para que otra persona de la oficina
lo haga. Ademas, en estos casos es una buena practica explicarle
personalmente a la persona servidora que atiende en la otra instancia,
qué es lo que necesita la persona usuaria y entregar personalmente el
documento de referencia.

Esto se puede realizar en los casos en que la instancia correcta se
encuentre dentro del mismo edificio o en un lugar cercano. Sin embargo,
en estos casos debe existir previa aprobacién de la jefatura y de ser
necesario, coordinar con una persona que cubra el puesto mientras se
ausente la persona que da el acompanamiento a la persona usuaria.

Frase
sugerida

“Para asegurarnos que reciba la atencion adecuada, le acompanaré a la
oficina correspondiente”.
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Registro
de la atencion

o Se recomienda dejar constancia de la atencion en una bitacora o sistema
interno y a qué oficina fue remitida la persona usuaria.

o Anotar si hubo dificultades en la coordinacién con la otra instancia
(ejemplo: falta de respuesta de la oficina de destino o dificultades
tecnoldgicas) y la solucidn que se implemento.

Nota sugerida
para el sistema de registro

“La persona usuaria [nombre de la persona usuaria] se presento el dia [dia, mes
y ano] a las [hora especifica] horas requiriendo [descripcion de la atencion
requerida]. Por lo que, se remite a la persona a [nombre de la oficina o
despacho], instancia competente para brindar la respectiva atencion’”.

“Al no tener seguridad sobre cudl es la instancia competente de brindar la
atencion y agotar las formas disponibles para averiguarlo, se redirigié a la
persona usuaria a la Contraloria de Servicios para que le brinden la informacioén
correcta”.
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RESPONSABILIDADES
DE LA JEFATURA

La guia de coordinacién requiere que las jefaturas desarrollen algunas acciones para que sea funcional y
eficiente. Por esta razén, se presenta una lista de acciones que se sugiere a la jefatura o persona
coordinadora de la oficina de previo o durante la implementacién de la guia:

Velar por que el personal a cargo que realiza
labores de atencién al publico se encuentre
capacitado sobre las competencias de cada
oficina judicial. Se sugiere que estas personas
tengan al menos un conocimiento basico de
las instancias con las que frecuentemente
deben coordinar para orientar a las personas
usuarias.

Poner a disposicion de las personas servidoras
en los puestos de atencién al publico la lista de
contactos en fisico y digital de las oficinas del
circuito. Aunque la creacién de la lista seria
responsabilidad de la administracion regional,
se recomienda que la jefatura verifique que
esté a disposicion de la oficina.

Por un lado, el uso de listas en fisico reduce el
tiempo de busqueda y permite la continuidad
del servicio en caso de fallas en los sistemas o
cortes de energia eléctrica. Por otro lado, la
lista digital puede mantenerse en un
repositorio  electrénico para actualizarla
periddicamente y las personas servidoras
puedan descargarla e imprimirla o consultarla
de manera digital.

Facilitar el formulario utilizado como referencia
entre oficinas y/o despachos (si se acordd la
implementacién de este en la oficina o
despacho a cargo), el cual sirve como
constancia de que se brind6 una atencion a la
persona usuaria y se refirio a otra oficina o
despacho. Asimismo, este documento
establece los detalles del caso y los motivos por
los cuales se decide redirigir a la persona
usuaria, facilitando el trabajo a la persona
servidora que brinda la atencion en la otra
instancia.

Indicar a las personas servidoras a su cargo,
cudl es el sistema o donde se encuentra la
bitdcora que se utilizara para registrar la
atencién que se brinda a las personas usuarias
gue requieren ser orientadas hacia otra oficina
judicial. Estos espacios permiten registrar y
respaldar el accionar de la oficina en caso de
que se presenten malentendidos. A este
sistema o bitacora se puede adjuntar como
evidencia el formulario de referencia
(escaneado) que se entrega a la persona
usuaria.
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Autorizar al personal de atencion al publico
para que acompaie a las personas usuarias
con alguna condicion de vulnerabilidad hasta
las oficinas o despachos que necesiten visitar.
Ademas, de ser necesario, debe asignar a una
persona para que cubra el puesto de atencion
de quien se ausenta para realizar el
acompanamiento con la persona usuaria o
asignar a otra persona para que realice el
acompafnamiento.

Mantenerse anuente a contestar consultas que
realicen las personas servidoras (tanto de la
instancia en la que labora, como de otras
instancias), sobre la competencia de la oficina
o despacho a cargo en referencia a un
determinado caso.

Realizar reuniones presenciales o virtuales con
el equipo de trabajo para determinar cémo
funciona la guia y recibir retroalimentacion
constante con el equipo. Se recomienda
realizar las reuniones mensualmente por los
primeros 6 meses.

Después de este plazo, si se tienen
sugerencias, las personas servidoras pueden
comunicarlas directamente a la jefatura y si se
realizan cambios en las directrices de la oficina,
la jefatura lo informara oportunamente al resto
del equipo.

Aunado a lo mencionado en el anterior punto,
se sugiere que la jefatura realice y apruebe las
modificaciones  correspondientes a las
directrices de la oficina sobre la guia cuando asi
se requieran y comunicarlas al equipo por
correo electrénicoy por los canales internos de
comunicacion.




CONSULTA,
PARTICIPACION Y VALIDACION

Para garantizar la pertinencia técnica, la
aplicabilidad practica y la alineacion con los
distintos ambitos judiciales, la versidon previa de la
“Guia de Coordinacion entre oficinas y/o despachos
judiciales para la orientacion de personas usuarias”
fue remitido para analisis, observaciones 'y
validacion a las siguientes instancias:

« Organismo de Investigacién Judicial (OlJ)
Oficio N°CSJ-P02-076-2025

«  Ministerio Publico
Oficio N°CSJ-P02-075-2025

- Defensa Publica
Oficio N°CSJ-P02-077-2025

« Direcciéon de Gestion Humana
Oficio N°CSJ-P02-079-2025

+ Centro de Apoyo, Coordinacion y Mejoramiento
de la Funcién Jurisdiccional Oficio
N°CSJ-P02-078-2025

Ademas, se consulté a todas las Contralorias de
Servicios Regionales, en su calidad de instancias
clave en la gestidén directa de la atencion a las
personas usuarias y en la identificaciéon de
necesidades reales en los diferentes circuitos
judiciales del pais.

El documento también fue remitido a todas las
Comisiones de Personas Usuarias del pais mediante

Oficio CSJ-P02-074-2025, incluyendo las siguientes:

Comision de Personas Usuarias de San José
Comision de Personas Usuarias de Alajuela
Comision de Personas Usuarias de Heredia
Comision de Personas Usuarias de Cartago
Comision de Personas Usuarias de Puntarenas
Comision de Personas Usuarias de San Carlos
Comision de Personas Usuarias de Guanacaste
Comision de Personas Usuarias de Pérez Zeledon
Comision de Personas Usuarias de Corredores
Comision de Personas Usuarias de Limoén
Comision de Personas Usuarias de Pococi

De esta manera, estas comisiones constituyen un
mecanismo de participacién ciudadana que
representan la voz, expectativas y experiencias de
quienes utilizan los servicios judiciales. Sus aportes
fueron fundamentales para fortalecer la perspectiva
de la persona usuaria, garantizar un enfoque
centrado en sus necesidades y asegurar que la“Guia
de coordinacion” responda a los estandares de trato
digno, accesibilidad y comunicacién clara que la
ciudadania demanda.

Las observaciones fueron recibidas, analizadas e
incorporadas en su mayoria para fortalecer la
coherencia operativa, la claridad de los
procedimientos y la integralidad del Modelo de
Atencion.
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Apéndices

Entrevista semiestructurada

Esta entrevista es aplicada a personas servidoras
que realizan atencidén a personas usuarias. Se
encuentra dividida en tres partes, la primera es de
informacién general, la segunda se enfoca en la
coordinacion entre oficinas para la orientacién de
personas usuarias y la tercera aborda el
escalamiento de casos a jefaturas, por lo tanto, se
buscan los siguientes objetivos:

« Recopilar informacién sobre practicas actuales
de coordinacién, dificultades enfrentadas,
soluciones y propuestas para elaborar una guia
eficiente y estandarizada de coordinacion
entre oficinas y/o despachos para la
orientacion de personas usuarias.

+ Recoger insumos clave para el desarrollo de
una guia de escalamiento de casos a jefaturas,
incluyendo criterios, acciones, dificultades y
buenas practicas.




Duracion estimada: 10-15 minutos

Modalidad: Presencial, virtual o por llamada telefonica
Seccion I. Perfil basico

1. Circuito judicial en el que labora:

I I Circuito Judicial de San José

LI II Circuito Judicial de San José
L] III Circuito Judicial de San José
U] I Circuito Judicial de Alajuela

U1 IT Circuito Judicial de Alajuela
L1 [T Circuito Judicial de Alajuela
I I Circuito Judicial de Guanacaste
[ II Circuito Judicial de Guanacaste
U I Circuito Judicial de Limon

I II Circuito Judicial de Limén

I I Circuito Judicial de Zona Sur
L] II Circuito Judicial de Zona Sur
U Circuito Judicial de Heredia

O Circuito Judicial de Cartago

0 Circuito Judicial de Puntarenas
2. Instancia judicial para la cual labora:

Administraciones Regionales

Oficina de Comunicaciones y Notificaciones
Departamento de Trabajo Social y Psicologia
Organismo de Investigacion Judicial
Ministerio Publico

Defensa Publica

Juzgado de Pensiones

Juzgado de Violencia Doméstica

Juzgado Contravencional

Oooo0ooooaoao

3. Tiempo de servicio en el Poder Judicial:
L1 Menos de 1 ano

01 1-5 afos

L1 6-10 afios

L1 Mas de 10 afios

Seccion I1. Coordinacion con otras oficinas o despachos

El proposito de esta seccion es recopilar informacion sobre la coordinacion que realizan

las distintas oficinas y despachos al orientar a las personas usuarias hacia la oficina o despacho



correcto segun el tramite que requieren. La informacion serd utilizada inicamente con fines de

investigacion institucional y se mantendré confidencial.

4. ¢Con qué frecuencia coordina con otras oficinas o despachos judiciales para la
orientacion de personas usuarias?

[J Al menos una vez al dia

1 Al menos una vez a la semana
1 Al menos una vez al mes

L] Ocasionalmente (casi nunca)
L] Nunca (pase a la pregunta 11)

5. Describa brevemente los pasos que realiza para la coordinacion con otras
oficinas o despachos judiciales cuando debe reorientar a una persona usuaria.
(Respuesta abierta)

6. ¢Cuales son los medios mas utilizados para dicha coordinacion?
L1 Correo electronico institucional
L] Llamadas telefénicas
L1 Microsoft Teams
L1 WhatsApp
[ Otros:

7. ¢Ha enfrentado dificultades para coordinar con otras oficinas o despachos
judiciales?

O Si
L] No (pase a la pregunta 10)

8. En caso afirmativo, ;cuales han sido las principales dificultades? (Respuesta
multiple)

[ Falta de estandarizacion de los canales para la comunicacion entre instancias.

L] Tiempos de respuesta prolongados por parte de otras instancias.

] Desconocimiento de los procedimientos o competencias de otras instancias.

L1 Ausencia de protocolos claros para coordinar acciones.

L] Dificultades tecnoldgicas (sistemas incompatibles, fallas de conexion, etc.).

[] Rotacidén frecuente de personal que afecta la continuidad de la coordinacion.

L] Sobrecarga de trabajo que limita el tiempo disponible para coordinar.

] Falta de voluntad o disposicion para colaborar entre instancias.

0] Lenguaje técnico o institucional poco claro en las comunicaciones.

L1 Otro (especifique):




9.

(Considera necesario contar con una guia formal para estos casos?

O Si
L1 No (pase a pregunta 12)

10.

(Ademas de la coordinacion para orientar a personas usuarias que no saben a
cual oficina acudir, ;en qué situaciones necesita coordinar con otras oficinas o
despachos? (Respuesta abierta)

11.

;Desea agregar alguna recomendacion adicional para el desarrollo de la guia de
coordinacion entre oficinas y/o despachos para la orientacion de personas
usuarias? (Respuesta abierta)

Seccion III. Escalamiento de casos

se toman actualmente para escalar casos a las jefaturas. La informacidon serd utilizada

El proposito de esta seccion es recopilar informacion sobre la forma y los criterios que

unicamente con fines de investigacion institucional y se mantendréa confidencial.

12.

13.

.Ha tenido que escalar casos a jefaturas como parte de sus funciones?

O Si
L1 No (pase a la pregunta 17)

. Qué pasos sigue normalmente cuando decide escalar un caso a la jefatura?

14.

. Qué criterios utiliza para determinar si un caso debe ser escalado?

Cuando la persona usuaria lo solicite expresamente.

Cuando la consulta de la persona usuaria sea muy técnica y la experiencia de la
persona servidora le indique que es mejor elevar el caso a la jefatura.

Cuando no se obtiene respuesta por ningun medio por parte de un compaiiero o
compafiera en teletrabajo y la persona usuaria no acepta las opciones presentadas para
atenderlo.

Si la persona usuaria insiste en ser atendido en el momento y de forma presencial.
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0 Problemas de salud de la persona usuaria, sea porque lo manifiesta o porque tiene

alguna reaccion evidente (como descompensacion, desmayos, vomitos, convulsiones,

crisis de ansiedad, etc.).

0 Personas con discapacidad cognitiva diagnosticada o se tenga alguna sospecha de ello,

que dificulten y prolonguen el proceso de atencion primaria.

0 Reacciones violentas como gritos, amenazas, agresiones fisicas, golpes al mobiliario y
otros de indole similar. Esto puede darse contra la integridad de la misma persona, del

personal judicial o de otras personas usuarias.
0 Inconformidad con el servicio que se estd brindando en la primera linea de atencion,
que requiera un tercero para aclarar las actuaciones en el momento.

o Otro:

15. {Qué medio de comunicacion utiliza con la jefatura?
L] Verbal de forma presencial

L1 Correo electronico institucional

0] Llamadas telefonicas

L1 Microsoft Teams

L] WhatsApp

O Otro:

16. (Qué dificultades ha enfrentado al escalar casos? (Por ejemplo, dificultad para
contactar a la jefatura). (Respuesta multiple)

L] La jefatura no se encuentra disponible en el momento.

[ Falta o demora de respuesta por parte de la jefatura.

[J Rechazo o resistencia a recibir el caso por parte de la jefatura.
U Dificultad para justificar la necesidad de escalar el caso.

L1 Desacuerdo en los canales o procedimientos para escalar casos.

] No se han enfrentado dificultades al escalar casos.
O Otro:

17. (Considera necesario contar con una guia formal para el escalamiento de casos a

las jefaturas?
0S4
[INo (termina la entrevista)

18. (Desea agregar alguna sugerencia final para el desarrollo de la guia de
escalamiento?

35



")

Modelo Infegro| Atencion al Publico

PODER | Contraloria
AJ}UDICML *Servicios

Republica de Costa Ri Poder Judici

Tipo de Documento: Guia

Tema: Guia de coordinacién entre oficinas y/o
despachos judiciales para la orientacion de
personas usuarias

Direccion:
Erick Alfaro Romero

Autor:
Ronny Josué Segura Guevara

Diseno Grafico:
Ginger Chinchilla Aguilar




