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GENERALIDADES

Justificacion

La necesidad de desarrollar una guia de
escalamiento de casos o gestiones hacia las
jefaturas surge a raiz de la poca estandarizacion
que existe en los criterios y el procedimiento que
llevan a cabo las personas servidoras judiciales
para hacerlo. Esta informacién se constatd
mediante la encuesta aplicada en el afio 2023 al
personal judicial con motivo del desarrollo del
Modelo Integral de Atencion al Publico.

En ese estudio se pregunté al personal judicial
“iBajo qué circunstancias considera que debe
escalarse la atencién de una persona usuaria a
otro(a) comparero(a) o jefatura?”. Las respuestas
obtenidas mostraron que un 48% de las personas
servidoras realizan el escalamiento cuando “no
comprenden lo que solicita la persona usuaria”, el
73% cuando “ha brindado explicaciones y no ha
tenido éxito”y el 69% indicé que toma la decision
de hacerlo cuando “la persona usuaria se molesta”.
Ademas, un 20% de las personas encuestadas
anadid otras circunstancias, entre las mas
mencionadas se encuentran: cuando la persona
usuaria solicita expresamente escalar la atencién,
cuando existe una falta de conocimiento del
personal judicial para atender la consulta, cuando

la persona usuaria pierde el respeto al personal
que le esta atendiendo y se dan comportamientos
de violencia o agresion, cuando la persona usuaria
entra en crisis y cuando es poblacién vulnerable.

Como se puede notar no existe consenso por parte
de las personas servidoras sobre cuando deben
realizar el procedimiento de escalamiento de
casos. Asimismo, algunas de las circunstancias que
mencionan no deberian ameritar el abordaje
directo por parte de las jefaturas, ya que las
personas servidoras pueden abordarlas con las
herramientas, el trabajo en equipo y los
conocimientos adquiridos a través de las
inducciones y capacitaciones que actualmente
ofrece el Poder Judicial.

Por lo tanto, la presente guia permitira unificar los
criterios que indican cuando un caso amerita ser
elevado a las jefaturas y cémo desarrollar
debidamente el procedimiento.
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Objetivos

Objetivo General

Elaborar una guia para el escalamiento de casos a
jefaturas mediante la definicion de criterios e
investigacion de las mejores practicas para ofrecer
una atencién de calidad, eficiente y uniforme 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 elevacion de casos a las jefaturas.

« Desarrollar una guia de ejemplos practicos
para que las personas servidoras realicen una
adecuada comunicacion y coordinaciéon con
las jefaturas.

Alcance

Esta guia sugiere el procedimiento que se puede
llevar a cabo para el escalamiento de casos o
gestiones hacia las jefaturas en el marco de la
atencion al publico. No incluye:

« Escalamientos administrativos internos (por
ejemplo, casos que deban ser elevados a
Gestion de Talento Humano o a Inspeccion
Judicial).

« Escalamientos técnicos especializados que se
atienden en dreas especificas (por ejemplo,
casos de la Secretaria Técnica de Etica y
Valores).



METODOLOGIA

En este apartado se presenta la metodologia de
investigacion utilizada para la elaboracion de la
guia. Se investigo la forma en la que actualmente
se lleva a cabo el escalamiento de casos a las
jefaturas. La finalidad fue determinar el grado de
uniformidad en el procedimiento, identificar las
mejores practicas y como principal fin, ofrecer una
atencion eficiente, de calidad y uniforme a las
personas usuarias.

Tipo de investigacion

- Enfoque: Mixto.

« Tipo: Investigacién descriptiva y aplicada.

« Justificaciéon: El enfoque mixto permite
comprender la experiencia del personal
judicial (cualitativo) y cuantificar patrones
(cuantitativo). La investigacién aplicada busca
generar una solucién practica: la guia.

Poblacién y muestra

« Poblacién objetivo: personas servidoras
judiciales que realizan atencion al publico.

« Muestra: muestreo no probabilistico por
conveniencia con personas servidoras de los
tres ambitos judiciales. La Tabla 1 muestra las
instancias tomadas en cuenta:

Tabla 1. Instancias tomadas en cuenta de cada dmbito judicial

Ambito Instancias

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

Auxiliar de Justicia  Organismo de Investigacién Judicial
Ministerio Piblico
Defensa Piblica

Jurisdiccional Juzgados

Se seleccionaron estas instancias como muestra
debido a que son oficinas o despachos
reconocidos por realizar una recurrente labor de
atencién a las personas usuarias.
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Sujetos de estudio

Los sujetos de estudio son los puestos especificos que fueron entrevistados dentro de la oficina o
despacho. La Tabla 2 define los sujetos de estudio indicando el circuito, la oficina a la cual perteneceny
el puesto a entrevistar. Las oficinas y despachos fueron seleccionados por conveniencia, debido a que
en paralelo se desarroll6 la investigacion para la “Guia de coordinacién entre oficinas y/o despachos
judiciales para la orientacién de personas usuarias”. Por consiguiente, se utilizaron los mismos sujetos de
estudio debido a que brindan una representacion de los tres ambitos judiciales y, también se
seleccionaron tomando en cuenta el criterio de que brinden atencién al publico, lo que permitié
indagar en una misma entrevista sobre ambos temas de investigacién (coordinacion entre oficinas y

escalamiento de casos).

Tabla 2. Definicion de sujetos de estudio

Instancia

Administraciones
Regionales

Oficina de
Comunicaciones
Judiciales (00J)

Departamento de
Trabajo Social y
Psicologia

Organismo de
Investigacion Judicial

Circuito

Circuito Judicial de Cartago

| Circuito Judicial de San José

Il Circuito Judicial de Alajuela

Il Circuito Judicial de Guanacaste

| Circuito Judicial de Guanacaste

(ircuito Judicial de Puntarenas

(ircuito Judicial de Heredia

II Circuito Judicial de Limén

Oficina o despacho

Administracién Regional del
Circuito Judicial de Cartago

Administracién Regional del
'y Ill Circuito Judicial de San José

Oficina de Comunicaciones
Judiciales de los Chiles

Oficina de Comunicaciones Judiciales

del Il Circuito Judicial

Oficina de Trabajo Social y Psicologfa

del | Circuito Judicial de Guanacaste

Oficina de Trabajo Social y Psicologfa

de Quepos

Delegacion Regional del Circuito
Judicial de Heredia - O1J

Delegacion Regional del Il Circuito
Judicial de Limdn - O1J

Puesto

Auxiliar administrativo(a) o
asistente administrativo(a)

con labor de atencidn al publico
continua de al menos 6 meses.

Asistente administrativo(a) o
técnico(a) en comunicaciones
judiciales con labor de atencion
al publico continua de al menos
6 meses.

Auxiliar administrativa(o),
secretaria(o) o auxiliar de
servicios generales con labor de
atencién al publico continua de al
menos 6 meses.

Técnico(a) administrativo(a),
secretario(a) o auxiliar
administrativo(a) con labor de
atencion al publico continua de
al menos 6 meses.
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Tabla 2. Definicidn de sujetos de estudio

Instancia Circuito Oficina o despacho
Ministerio lll 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

| 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

III Circuito Judicial de San José

Fuentes de informacion

Primarias

usuarias de los tres ambitos judiciales.
Secundarias
Manual de atencion interno.

Protocolos de escalamiento externos.
Normativa y politicas internas.

Juzgado contra la Violencia Doméstica

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 judiciales con labores de atenciéon a personas
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Instrumento
de recoleccion

Entrevista semiestructurada: esta metodologia
posibilita una comunicacion 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 opcion siguiendo
patrones o simplemente eligiendo una opcién sin
leerla.

Por esta razon, una metodologia mas adecuada es
la entrevista 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 llevabas a cabo para
escalar casos a las jefaturas, 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 retroalimentacion que al final se
vera reflejada en la guia.



Procedimiento y cronograma

Del 26 al 29 de agosto del 2025
Revision documental
o Andlisis de normativa vigente y resultados de la encuesta aplicada en 2023.

o |dentificacion de buenas practicas internas y externas.

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 escalar casos a jefaturas, dificultades

y soluciones actuales en caso de imposibilidad de contacto con la jefatura.

Del 11 al 18 de octubre del 2025

Elaboracion de la guia
o Disefar la guia de escalamiento 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 cuantificacién de
variables, como el tiempo de servicio en el Poder
Judicial, los criterios utilizados para determinar si
un caso debe ser escalado y los medios utilizados
para hacerlo. Ademads, se abordan los datos
meramente cualitativos que brindaron las
personas entrevistadas, como los pasos que
realizan para coordinar y las recomendaciones que
aportaron para desarrollar la guia.

La Figura 1 muestra la distribuciéon 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, lo que indica que la
informacion recolectada proviene de personal con
conocimiento institucional y experiencia, lo que
fortalece la validez de los hallazgos.

La Figura 2 muestra la distribucion porcentual de
las personas entrevistadas que han tenido que
escalar casos a su jefatura.

Figura 1. Tiempo de servicio en el Poder Judicial

Figura 2. Distribucion porcentual de personas que han tenido que
escalar casos a su jefatura
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Mas del 94% de las personas entrevistadas
indicaron que han tenido que escalar casos a su
jefatura. Solamente el 6% mencion6é que no ha
tenido que involucrar a la jefatura en su proceso de
atencién de personas usuarias. Lo que podria
indicar que este procedimiento es usual entre las
personas que realizan atencion al publico.

Pasos que se siguen cuando se decide escalar un
caso a la jefatura

Se identifica que no existe un consenso sobre los
pasos que deben realizar las personas servidoras
para escalar casos a las jefaturas. Sin embargo,
algunos pasos basicos si son realizados por la
mayoria de las personas entrevistadas, por
ejemplo:

« Escuchar a la persona usuaria para comprender
lo que requiere.

« Decirle a la persona usuaria que espere un
momento mientras informa la situacién a la
jefatura.

« Poner a la jefatura en conocimiento de la
situacion de forma presencial.

Ademas, existen pasos que son desarrollados por
solo algunas personas y que podrian considerarse
buenas practicas replicables en las otras oficinas o
despachos:

« Cuando el motivo del escalamiento sea por
desconocimiento del tema, considerar primero
el apoyo por parte de un compahero o
companiera. Si la duda persiste, consultarlo con
la jefatura (sin escalar el caso directamente) y
comunicar lo que indique a la persona usuaria.
Asimismo, la jefatura puede decidir abordar el
caso personalmente si lo considera necesario.

« Sila jefatura no se encuentra fisicamente en la
misma oficina, llamar o utilizar el WhatsApp (si
estd aprobado por la oficina) como medio de
comunicacion para informar sobre los
acontecimientos de la oficina (por ejemplo,

para indicarle que se presentara una persona
usuaria a cierta hora que solicité la atencién de
la jefatura) o para hacerle consultas rapidas y
comunicar las respuestas a las personas
usuarias.

Utilizar el correo institucional cuando se trata
de comunicaciones formales que requieren
dejar un registro, por ejemplo, cuando se
comparten oficios o informes.

Priorizar la atencién por parte de la jefatura en
el d4rea de manifestacién. Esto previene
interpretaciones de favoritismo o asesoria en
situaciones donde una de las partes interviene
en un proceso legal. Sin embargo, en casos
especiales se podria pasar a las personas
usuarias a la oficina de la jefatura.

No obstante, corresponde a la jefatura analizar
cuales casos deben ser atendidos en el drea de
manifestacion y cudles requieren un abordaje
mas privado en la oficina. Esto respetando las
normas institucionales y los lineamientos
internos que respalden el actuar legal y ético
de la jefatura.

Si la jefatura no se encuentra disponible en el
momento en que es requerida por la persona
usuaria, solicitar apoyo de la subjefatura u otra
persona en la oficina con el conocimiento
requerido para atender. Si no hay personas
disponibles con el conocimiento necesario
para brindar la atencion o si la persona usuaria
insiste en ser atendido por la jefatura, ofrecerle
soluciones.

Algunas posibles soluciones son: devolverle la
llamada a la persona usuaria cuando la jefatura
se encuentre disponible, asignarle una cita
presencial o indicarle que escriba al correo de
la jefatura para que se le responda su consulta
por este medio o para coordinar una cita.
Documentar la atencion del caso por parte de
la jefatura, esto puede darse en un sistema de
uso interno de la oficina o en una bitacora que
respalde la atencion brindada. Este respaldo
documenta los hechos en caso de posibles
reclamos o inconformidades.

En el caso de las oficinas o despachos que
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cuentan con la figura de persona
coordinadora, el primer escalamiento podra
atenderlo quien ocupe ese puesto. Esta
persona abordara el caso y si considera que lo
amerita, podra escalarlo a la jefatura para que
atienda personalmente a la persona usuaria.

La Figura 3 presenta los criterios que las personas
servidoras entrevistadas toman en cuenta para
determinar si un caso debe ser escalado.

Figura 3. Criterios utilizados para determinar si un caso debe ser escalado
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Los principales 5 motivos por los cuales se decide

escalar casos a jefaturas son:

« Cuando la persona wusuaria lo solicita
expresamente (83%).

« Cuando hay 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 (78%).

« Cuando la consulta de la persona usuaria es
muy técnica y la experiencia de la persona
servidora le indica que es mejor elevar el caso a

la jefatura (72%). ) )
« (Cuando se dan reacciones violentas como

gritos, amenazas, agresiones fisicas, golpes al

mobiliario y otros de indole similar (67%). _
« Si la persona tiene discapacidad cognitiva

diagnosticada o se tenga alguna sospecha de
ello, que dificulte y prolongue el proceso de
atencion primaria (50%).

Cabe destacar que esto no quiere decir que sea lo
adecuado, ya que se debe contemplar que es la
percepcion de las personas entrevistadas. Ademas,
se deben contemplar otras formas de abordaje
como el apoyo entre companeros y companeras
en el caso de las consultas técnicas, la aplicacion
del "Protocolo para la Atencién de Disturbios que
atentan o pueden atentar contra la integridad
Fisica del Personal Judicial" y la coordinacion con
personas traductoras para atender a personas con
discapacidades cognitivas.

La Figura 4 muestra la distribucién porcentual de
los medios de comunicacion utilizados por las
personas entrevistadas con sus jefaturas.

Figura 4. Medios de comunicacidn utilizados con la jefatura

El principal medio de comunicacién que utilizan
las personas entrevistadas con sus jefaturas es
“verbal de forma presencial” (89%). En segundo
lugar, se ubica el uso de llamadas telefénicas
(56%). El WhatsApp se ubica en tercer lugar como
alternativa de comunicacion, utilizado por un 39%
de las personas. Asimismo, el correo institucional
es utilizado para la comunicacién con la jefatura
solamente por el 28% de las personas y el
Microsoft Teams por el 22%, ya que indican que
por medio de estos no se obtienen
oportunamente las respuestas.

En la categoria de otro se incluye el uso de radio
intercomunicador. Este dispositivo es utilizado por
la Administracion Regional en el | Circuito Judicial
de San José (Torre Judicial) y permite una
comunicacion fluida y expedita entre las personas
servidoras.

La Figura 5 muestra las dificultades que se han
presentado a las personas entrevistadas al
momento de escalar casos a su jefatura.

Figura 5. Dificultades enfrentadas al escalar casos a la jefatura

La mitad de las personas entrevistadas indic6 que
la principal dificultad que se le ha presentado para
escalar casos es que su jefatura no se encuentra
disponible en el momento. Otras dificultades
mencionadas fueron el rechazo o resistencia a
recibir el caso (11%) y la falta o demora de
respuesta por parte de la jefatura (11%).

Por otro lado, el 44% de las personas entrevistadas
indicé que nunca ha enfrentado dificultades para
escalar casos a su jefatura.
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La Figura 6 indica la distribuciéon porcentual de
personas que consideran necesario contar con una
guia para el escalamiento de casos a las jefaturas.

El 71% de las personas entrevistadas indicé que si
considera necesario crear una guia para el
escalamiento de casos a las jefaturas. Por otro lado,
el 29% indic6 que no lo ve necesario, pues
mencionan que escalar casos es muy facil e
intuitivo, tienen buena comunicaciéon con la
jefatura, siempre obtienen respuesta inmediata y
encuentran  soluciones sin  necesidad de
protocolos o guias. A pesar de estas
observaciones, son mas las personas que
consideran necesaria la creacion de esta.

Figura 6. Percepcidn de la necesidad de contar con una guia para el
escalamiento de casos a las jefaturas

Recomendaciones para el desarrollo de la guia
de escalamiento

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

+  “No pasar los casos directamente a la jefatura,
sino primeramente consultar con companeros
o companeras del mismo despacho que
conozcan la informacion”.

«  “Que personas con experiencia sean quienes
colaboran cuando se trata de consultas

técnicas que ellos puedan contestar, aunque
no sean jefatura”

“En caso de emergencia médica mejor llamar a
la ambulancia o al equipo de apoyo del
edificio, antes de informarle a la jefatura,
porque en estas situaciones cada segundo
cuenta”.

“Personas con discapacidad auditiva y/o de
habla (o personas que hablan otro idioma) se
pueden abordar con una persona traductora
asignandole una cita”.

“Poner a disposicion de las personas servidoras
de atencion al publico la lista de contactos (en
fisico y digital) de las personas que laboran en
la oficina”.

“Fomentar un espacio de colaboracién y buena
comunicacion en la oficina o despacho”.

“Establecer lineamientos sobre los medios
utilizados para comunicarse con la jefatura”.

“Utilizar medios tecnolégicos como Microsoft
Teams. Porque cuando he intentado hacer
consultas por este medio no ha recibido
respuesta oportuna”

“Que las personas servidoras respeten los
medios indicados segun el orden de prioridad
que se establezca y se estandarice el uso de
Microsoft Teams para comunicaciones
oficiales”.

“Agregar un botén de panico en los escritorios
de las personas servidoras que se encuentran
en atencién al publico”.
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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 investigacion. Algunas de las
recomendaciones que brindaron las personas
usuarias se incluyen en este apartado, otras seran
implementadas directamente en la guia.

Conclusiones

« El escalamiento es una prdctica recurrente: el
94% de las personas entrevistadas ha tenido
que escalar casos a su jefatura, lo que
demuestra que este procedimiento forma
parte de la dinamica habitual de los despachos
y oficinas judiciales, aunque no exista aiin un
lineamiento uniforme para ejecutarlo.

+ No hay consenso en los pasos de escalamiento:
aunque se identifican pasos comunes como
escuchar a la persona usuaria, informar a la
jefatura y solicitar apoyo, no hay un
procedimiento estandarizado. Se evidencian
buenas practicas en algunas oficinas
relacionadas con la documentacién de la
atencion y uso de canales alternativos, que
podrian replicarse a nivel institucional.

« Diversidad de criterios para escalar: los
motivos principales para escalar casos incluyen
la solicitud expresa de la persona usuaria,
inconformidad con la atencidén, consultas

técnicas y situaciones de violencia. Sin
embargo, algunos criterios reflejan
percepciones individuales y no siempre la
mejor practica, lo que evidencia la necesidad
de un documento de apoyo uniforme que
establezca qué tipo de casos podrian escalarse.

Canales de comunicacién no estandarizados:
la comunicacion con jefaturas se realiza
principalmente de manera presencial y por
llamada telefénica. Los medios tecnoldgicos
como Teams o correo institucional tienen bajo
uso, en gran medida por la falta de respuesta
oportuna, lo que limita la eficiencia en los
procesos de escalamiento.

Dificultades frecuentes en el escalamiento: la
mitad de las personas entrevistadas reporté
problemas, siendo la falta de disponibilidad de
la jefatura en el momento requerido la
principal dificultad. También se menciona la
demora o resistencia por parte de la jefatura
para atender los casos, lo que afecta la calidad
del servicio y genera frustraciéon tanto en las
personas usuarias como en las personas
servidoras.

Necesidad de una guia: el 71% de las personas
considera necesario contar con una guia para
el escalamiento de casos, lo que respalda la
pertinencia del objetivo del estudio. Aunque

15



un sector lo considera un procedimiento
intuitivo, la mayoria reconoce que la falta de
lineamientos claros genera inconsistencias que
deben corregirse.

Oportunidades de mejora

Elaborar una guia institucional de
escalamiento que defina pasos estandarizados,
desde la escucha inicial hasta la
documentacion del caso y los criterios
tomados en cuenta para escalar casos.
Ademas, que incluya las buenas practicas
identificadas en este estudio como
documentar las atenciones escaladas para
dejar respaldo institucional y analizar con la
jefatura cuales situaciones se deben atender
en el area de manifestacion y cuales requieren
un abordaje mas privado en la oficina.

Se recomienda replicar la buena practica que
cuando se trate de temas desconocidos se
agote primero la consulta entre compareros y
compaferas antes de escalar los casos a las
jefaturas. De esta manera, se puede resolver
céleremente las consultas de personas usuarias
y disminuir el tiempo invertido en la atencién,
lo que al final impactard positivamente en la
institucion al eficientizar el uso de recursos
publicos.

Establecer lineamientos de comunicacion con
las jefaturas, creando una jerarquia de medios
de la siguiente manera (cuando se tenga la
posibilidad y disponibilidad):

o Priorizar la comunicacién verbal y
telefénica que brindan respuestas mas

inmediatas.
o Estandarizar el uso de Microsoft Teams
como medio alterno para

comunicaciones rapidas y formales.

o Utilizar correo institucional en los casos
que se necesite guardar un respaldo de
las comunicaciones, por ejemplo, para
compartir oficios.

o Fomentar el uso y actualizacién de listas

de contactos (de las personas
servidoras que laboran en la oficina),
tanto en formato fisico como digital.

Capacitar al personal en el uso de la guia que se
propone y en el desarrollo de habilidades
blandas, como el manejo de personas usuarias
inconformes,  atencién a poblaciones
vulnerables y uso eficiente de herramientas
tecnolégicas. Por ejemplo, en el uso de
Microsoft Teams para aprovechar todas las
funciones que esta herramienta ofrece para la
comunicacion y trabajo colaborativo.

Implementar medidas de seguridad en la
atencién al publico, como botones de panico
en escritorios, ya que se identificé que
solamente algunas oficinas cuentan con este
tipo de dispositivo o se encuentran en un lugar
distinto al area de atencién o manifestacion, lo
que dificulta la activacion del mismo. Ademas,
se deben aplicar los protocolos de actuacién
ante conductas violentas, para salvaguardar la
integridad de las personas servidoras vy
usuarias.

Promover un clima de colaboracion entre
personas servidoras y jefaturas, fomentando
espacios de comunicacion y apoyo mutuo que
permitan atender a las personas usuarias con
eficiencia y empatia, evitando percepciones de
favoritismo o discrecionalidad en el abordaje
de casos.

Monitorear periddicamente la aplicacion de la
guia una vez implementada, a fin de identificar
mejoras, actualizar procedimientos y fortalecer
la confianza institucional en la guia.



PROPUESTA

En este apartado se presenta la guia propuesta
para el escalamiento de casos a jefaturas. Esta
busca fomentar la atencién de calidad, eficienciay
el servicio uniforme por parte de las distintas
oficinas y despachos del Poder Judicial.

Objetivo

Estandarizar las acciones que se recomienda que
realicen las personas servidoras judiciales cuando
un caso amerita ser escalado a la jefatura,
asegurando que el escalamiento se realice de
manera oportuna, con el fin de garantizar una
atencion eficiente, uniforme y de calidad a las
personas usuarias.

Publico meta

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

Alcance

Este documento plantea una guia para el
procedimiento de escalamiento de casos o
gestiones hacia las jefaturas en el marco de la
atencion al publico. No incluye escalamientos

administrativos internos (por ejemplo, casos que
deban ser elevados a Gestion de Talento Humano
o a la Inspeccion Judicial) ni escalamientos
técnicos especializados (por ejemplo, casos de la
Secretaria Técnica de Etica y Valores). Aplica
solamente para los escalamientos relacionados
directamente con atencién al publico.

Herramientas de apoyo
o Formulario de Escalamiento a Jefatura
o Bitdcora o sistema para registrar los casos de

escalamiento

Resultados esperados

o

del
los

Estandarizacion

escalamiento en

judiciales.

o Claridad en roles y responsabilidades.

o Fortalecimiento de la comunicacién entre
personal de atencidn y jefaturas.

o Agilidad en la resolucién de casos complejos.

procedimiento  de
diferentes ambitos

Evaluacion de resultados

La medicién de resultados se realizard segun lo
establecido en el Manual de Atencion, seccion
llamada "Medicién y Seguimiento del Proceso de
Atencioén al Publico".
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El procedimiento para escalar casos a jefaturas debe aplicarse nicamente en
situaciones especiales. Antes de trasladar el caso, la persona encargada de
atencién al publico debe procurar resolver o atender directamente la consulta
de la persona usuaria, respetando asi la instruccion de brindar una atencién
oportunay eficiente.

Ademas, se recomienda a las personas servidoras revisar el Manual de
Atencion, debido a que el procedimiento aqui contenido es un complemento
para ese manual. Con esto aclarado, a continuacién, se presentan los pasos:

Verificacion
inicial

o Saludar, ponerse a disposicion para servir y escuchar con atencion la
situacion planteada por la persona usuaria.

o Aplicar las herramientas y conocimientos adquiridos para intentar resolver
la gestidn sin escalar inmediatamente.

o Si no sabe cémo resolver el problema, busque la ayuda de un homdélogo
que pueda atender a la persona usuaria o brindar la informacién necesaria
para darle una solucién sin necesidad de escalar el caso.

o Confirmar si la circunstancia corresponde a alguno de los criterios
establecidos para el escalamiento del caso a la jefatura.

( Criterios de escalamiento )

Considerar el escalamiento del caso Unicamente si se presenta alguna de
estas circunstancias:

o Cuando la persona usuaria lo solicita expresamente con insistencia.

o Cuando hay inconformidad con el servicio que se esta brindando, que
requiera una tercera persona para aclarar las actuaciones en el momento.

o Cuando la consulta excede el ambito de conocimiento de la persona
servidora y no hay compafieros o compafieras disponibles que conozcan
el tema.

o Cuando no se obtiene respuesta por ningun medio por parte de un
compafnero o compafera en teletrabajo y la persona usuaria no acepta las
opciones presentadas para atenderla (este inciso solo aplica para el primer
nivel en la cadena de escalamiento).
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Es importante senalar que las siguientes circunstancias requieren un abordaje
distinto que no necesariamente deben ser escaladas a la jefatura. Estas
circunstancias podran ser abordadas por medio de otros protocolos o guias:

Cuando existen comportamientos de violencia, irrespeto o agresion.
Cuando la persona tenga discapacidad cognitiva diagnosticada o se tenga
sospecha de ello que dificulte y prolongue el proceso de atencion.
Cuando la persona usuaria presenta problemas de salud, sea porque lo
manifiesta o porque tiene alguna reaccion evidente como
descompensacién o desmayos.

Cuando la persona usuaria se encuentra en crisis emocional evidente.

Frases
sugeridas

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

CPreguntas de datos bdsicos >

o

o

o

“;Cudl es el tramite por el que nos visita?”
“Disculpe sefior(a), ;cudl es su nombre?”
“;Podria decirme cudl es el nimero de gestién/expediente?”

CSi no requiere atencion directa por parte de la jefatura )

o

“Permitame consultar con un un companero o una companera para darle la
informacién que solicita”.

“Permitame un momento para verificar la informacién en el sistema’.

“Voy a consultarle a la jefatura y en un momento le comunicaré el dato”.

CSi requiere atencion directa por parte de la jefatura )

o

“En este caso lo que dicta el procedimiento es que debo verificar la
disponibilidad de la jefatura, permitame un momento para realizar la
verificacion’”.
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Cabe destacar que, en el Manual de Atencién se sugiere una cantidad de intentos de abordaje en el
primer nivel de la cadena de escalamiento. Sin embargo, esto es solamente una guia y quedara a
discrecion de la jefatura de cada oficina o despacho definir cuantos intentos de abordaje debe brindar
segun sea la circunstancia. Un intento de abordaje se interpreta como ofrecer una alternativa para
solucionar el problema o requerimiento que presenta la persona usuaria.

La siguiente figura muestra un resumen de lo establecido en el Manual de Atencién sobre lo que se
podria desarrollar y a quién comunicar segun sea el nivel que se ocupa en la cadena de escalamiento.
Cabe destacar que cada oficina o despacho puede ajustar la cadena de escalamiento segun la estructura
que tenga. Por ejemplo, en el caso del Ministerio Publico se puede utilizar esta cadena: Persona
Servidora de Atencién al Publico (primer nivel), Persona Coordinadora Judicial (segundo nivel), Fiscal
Coordinador o Fiscala Coordinadora (tercer nivel), Fiscal Adjunto o Fiscala Adjunta (cuarto nivel).

Procedimiento
PRIMER NIVEL

para escalar

Se sugiere realizar
tres intentos de
abordaje para SEGUNDO NIVEL

solucionar el

problema o . Oz
requerimiento que Coordinacion

presenta la persona

usuaria. ) .
Verifica la calidad del
(A quién comunicar? abordaje primario y
determinasi el
\% procedimiento
seguido por el
ﬁersonal de apoyo TERCER NIVEL
a sido correcto para
reforzarlo, o bien, si )
debe buscar otras Jefatura Oficina
opciones de
soluion, Verifica la calidad del
abordaje realizado en
;A quién comunicar? el primery segundo
mvgl, para determinar
\% si solo se necesitan
reforzar las primeras
actuaciones o si es
necesario
implementar otr
Nota: cuando se realiza est?a?eg?astgem & CUARTO NIVEL
una cgnsulta a un solucion.
Compatiera con més Contraloria de Servicios
compafera con mas X 35 g on
oo ol iy e ¢Aquién comunicar?
también se considera /u otra instancia
como primer nivel. g 4

Si en una oficina o despacho no existe la figura de “persona coordinadora” entonces la comunicacién
pasa directamente a la jefatura. Ademas, es importante mencionar que en el cuarto nivel no se
establecen acciones, porque esa decisién correspondera a la otra instancia que atiende el caso, es decir,
no es decision de la misma oficina o despacho.
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Comunicacioén
@ 2 con la jefatura
O

1.

2.

Es importante aqui definir los medios, asi como el orden de prioridad por los
cuales puede darse la comunicaciéon con la jefatura:

Verbal de forma presencial: es la forma mas facil y eficiente para realizar
la comunicacion si se encuentra en el mismo lugar que la jefatura.
Llamadas telefénicas: este medio tiene como caracteristica que permite
obtener una respuesta casi de forma inmediata.

Microsoft Teams: si la oficina utiliza el Teams como canal de
comunicacion interno, es una efectiva opcion para hacer llegar la
informacion a la jefatura.

Correo institucional: utilizado para realizar comunicaciones que
requieran dejar un registro en el sistema, por ejemplo, cuando se requiera
compartir un oficio como parte del caso que se va a escalar.

Otro canal: cualquier otro medio que se haya acordado en los
lineamientos de comunicacién de la oficina o despacho como canal
alterno, por ejemplo, el WhatsApp, que no es un canal oficial, pero,
permite un contacto eficiente.

Ahora bien, los pasos a realizar para llevar a cabo la comunicacién con la
jefatura son los siguientes:

( Verificar si la jefatura se encuentra disponible)

La verificacion se puede llevar a cabo de forma personal, si se encuentran en

la misma oficina o despacho, revisando los canales de comunicacién internos

(Teams u Outlook) o realizando la llamada correspondiente (ya sea a la
’ respectiva extension de la jefatura, a la secretaria 0 a una persona que se
, ’ encuentre en la oficina).

A continuacién, se presenta el procedimiento a seguir en ambos escenarios,
cuando la jefatura se encuentra disponible y cuando se encuentra ocupada:
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Silajefatura se
encuentra disponible

Cuando la jefatura se encuentre disponible se
recomienda aplicar lo siguiente segun sea el
medio por el cual se esté brindando la atencion:

1. Atencion presencial:

- Dirigirse a la oficina de la jefatura (o llamar via
telefénica) e informarle sobre el caso,
resumiendo claramente la situacion. Transmitir
datos basicos como el nombre de la persona
usuaria, numero de expediente si aplica,
motivo de la consulta y razén por la cual decide
elevar el caso.

« La jefatura se presenta al area de atencion al
publico o se acompana a la persona usuaria
hasta la oficina de la jefatura (segun la
valoracion que haya realizado la jefatura sobre
como realizar el abordaje).

2. Atencion telefonica:

« Poner la llamada de la persona usuaria en
espera.

« Dirigirse a la oficina de la jefatura o llamar via
telefébnica e informarle sobre el caso,
resumiendo claramente la situacién. Transmitir
datos basicos como el nombre de la persona
usuaria, numero de expediente si aplica,
motivo de consulta y razén por la cual decide
elevar el caso. Ademas, indicarle que se le va a
transferir la llamada.

« Volver a la llamada con la persona usuaria e
indicarle que su llamada va a ser transferida
con la jefatura.

« Transferir la llamada.

3. Atencion electronica:

+ Informarle a la persona usuaria que se va a
remitir el correo a la jefatura.

+ Remitir el correo a la jefatura e indicarle la
razén por la cual decide escalar el caso.

+ Informarle a la jefatura por los canales internos,
que se le ha remitido el correo de una persona
usuaria con un breve resumen de los datos de
contacto, el numero de expediente en
cuestion, la consulta que realiza y el motivo por
el cual decide escalar el caso.

|
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Siempre comunique a la persona usuaria lo que sigue en el procedimiento
de escalamiento y tome en cuenta los siguientes consejos:

« Recuerde demostrar empatia y disposicion de ayudar a la persona
usuaria, esta debe sentirse escuchada y comprendida.

«  Utilice términos sencillos, evitando tecnicismos que puedan confundir a
la persona usuaria.

- Establezca expectativas realistas en la persona usuaria. Si ya la oficina
sabe cuanto puede tardar la atencidon o respuesta por parte de la
jefatura, comunique un aproximado de tiempo y evite prometer un
tiempo poco realista.

« Hagale saber a la persona usuaria que la persona servidora que se
encuentra en el siguiente nivel de la cadena de escalamiento ya se
encuentra informada de la situacion. De esta forma, la persona usuaria
sabra que no debe repetir cudl es su problema o requerimiento, sino solo
datos especificos que la jefatura le solicite.

Frases
sugeridas con la persona usuaria

o “He agotado las herramientas disponibles para atender esta situacién, por
lo que escalaré su caso a la jefatura”.

o “Comprendo su molestia, voy a comunicarme con la jefatura para explicarle
lo que me ha comentado’”.

o “La jefatura ya ha sido informada sobre su situacion y dard sequimiento
inmediato a su caso para brindarle la atencion correspondiente.”
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Si la jefatura se
encuentra ocupada

En el caso que la jefatura no se encuentre
disponible se recomienda informar a la persona
usuaria por el mismo canal por el cual se esta
brindando la atencion, que la jefatura no se
encuentra disponible y brindar opciones para
contactarla:

« Brindarle el correo electrénico de la jefatura.

+ Indicarle a la persona usuaria que puede dejar
sus datos de contacto (si aun no se han
solicitado) y que la jefatura le devolvera la
llamada en cuanto esté disponible.

« Asignarle una cita presencial con la jefatura.

« Asignarle una cita virtual con la jefatura por
medio de la plataforma Microsoft Teams (este
canal puede utilizarse de forma opcional segun
los recursos con los que cuente la oficina y la
persona usuaria). Esta opcién evita que la
persona deba desplazarse a las oficinas de la
institucion y garantiza el acceso pronto a la
justicia.

Informar a la jefatura que hubo una solicitud de
escalamiento, pero que en ese momento no se
pudo proceder porque no estaba disponible.
Asimismo, informarle la solucién que prefirié la
persona usuaria para ser atendida:

1. Correo electrénico: en este caso se sugiere
comunicar a la jefatura que esté pendiente al
correo electrénico, ya que la persona usuaria se va
a comunicar por este medio. Y compartirle el
correo electronico de la persona usuaria, si lo
suministro.

2. Devolucion de llamada: brindar los datos de
contacto de la persona usuaria a la jefatura para

que realice la llamada cuando

disponibilidad.

tenga

3. Cita presencial o virtual: consultar en la
agenda de la jefatura los dias y las horas
disponibles y comunicar a la persona usuaria las
opciones. Después, se debe comunicar a la jefatura
la hora que seleccioné.

En todos los casos se sugiere comunicar a la
jefatura los datos basicos como el nombre de la
persona usuaria, nimero de expediente si aplica,
motivo de consulta y razon por la cual decide

escalar el caso.

@\
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Nota sugerida para
la comunicacion con la jefatura

“Buenos dias Don/Dona [nombre de la jefatural], le escribo para informarle que
hay una persona usuaria que solicita ser atendida por usted:

Usuario(a): [nombre completo de la persona usuaria]
Numero de Gestién: [nimero del expediente/gestion/caso]
Numero telefénico: [numero telefénico de la persona usuaria]
Correo electrénico: [correo electrdnico de la persona usuaria]
Canal por el que solicita ser atendida: [telefénico/correo/cita]

Motivo por el cual se decide escalar el caso: [criterio considerado para escalar el
caso]

Registro
del escalamiento

El registro del escalamiento es importante por las siguientes razones:

1.

Permite generar un respaldo de la atencion brindada, lo que ayuda a
responsabilizar a las personas servidoras sobre las decisiones que
toman.

La documentacién detallada del caso puede proteger a la oficina o
despacho y a la persona servidora ante posibles quejas que presente la
persona usuaria en alguna instancia reguladora del servicio de la
institucion.

Facilita el abordaje en los siguientes niveles de la cadena de
escalamiento, ya que pueden revisar con antelacion los detalles del caso.
Permite dar trazabilidad al caso, de esta manera se puede revisar quién
esta a cargo de la atencion en el momento, asi como quién atendié en
los niveles anteriores.

Sirve como herramienta de aprendizaje para personal nuevo y existente,
dado que el analisis de casos escalados puede servir como insumo en el
abordaje de otros casos similares o para identificar aspectos que deben
mejorarse en el procedimiento.
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En atencion a lo anterior, se recomienda utilizar el “Formulario de
escalamiento” (presentado en la siguiente pagina). Este formulario puede ser
implementado mediante un Google Forms, Microsoft Forms u otra
herramienta similar que pueda recopilar las respuestas en una base de datos,
donde se puedan visualizar todos los casos que han requerido escalamiento.
en una oficina o despacho. El formulario sugerido aborda lo que se presenta
en los siguientes dos pasos:

Registrar la atencion que se le dio a la persona usuaria

- Fechay hora del escalamiento.

- Nombre de la persona usuaria.

- Numero de caso/gestidn/expediente asociado (si lo hay).

- Motivo por el cual consulta la persona.

- Nombre de la persona que ocupa el puesto de atencion al publico.

- Criterio aplicado para escalar el caso.

- Nombre de la persona con el cargo de jefatura que recibe el caso.

- Puesto de la jefatura que recibe el caso.

- Nivel al que se escala el caso (segundo nivel, tercer nivel o cuarto nivel).

Conviene resaltar que, cada oficina o despacho debe definir previamente
quién atiende cada nivel segun la estructura jerarquica que se tenga.

Reportar la solucion brindada en caso de que la jefatura no se encontrara
disponible

En caso de que la jefatura no estuviera disponible en el momento, registrar la
solucién aplicada. Por ejemplo, se solicitaron los datos de contacto a la
persona usuaria y se trasladé el mensaje a la jefatura via correo electrénico y
Teams para que realice la llamada cuando tenga disponibilidad.




Formulario para

reqistrar los escalamientos

Fecha: Usuario (a):
dia/mes/ano Nombre de la persona usuaria

Hora: Caso N°:
Formato 24 horas Ne caso, gestion, expediente asociado (si aplica)

Motivo de la consulta de la persona usuaria:

Persona que escala el caso:

Criterio aplicado para escalar el caso:

La persona usuaria lo solicita expresamente con insistencia.

Presenta inconformidad con el servicio que se esta brindando, por lo que se requiere un tercero para
aclarar las actuaciones en el momento.

La consulta excede el ambito de conocimiento de la persona servidora y no hay compafieros o
companeras disponibles que conozcan el tema.

No se obtiene respuesta por ningun medio por parte de un compafiero o compafera en teletrabajo y
la persona usuaria no acepta las opciones presentadas para atenderla.

Otro
Persona que recibe el escalamiento:

Puesto que ocupa:

Nivel al que se escala:
Segundo nivel Tercer nivel Cuarto nivel
{La jefatura se encuentra disponible y atiende el caso inmediatamente?

Si (termina el formulario) No (pasa a la siguiente pregunta)

Solucién que se le dio a la persona usuaria:

Se le brind¢ a la persona usuaria el correo electrénico de la jefatura.

Se le indico a la persona usuaria que dejara sus datos de contacto y que la jefatura le devolveria la
llamada en cuanto esté disponible.

Se le ofrecié una cita presencial con la jefatura.

Se le ofrecié una cita virtual con la jefatura.
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Cabe destacar que este formulario no sustituye al "Registro de Atencién de
Publico" propuesto en el Apéndice 1 del Manual de Atencion. Antes bien, el
"Formulario para Registrar Escalamientos" es un complemento que se sugiere
a las oficinas y despachos como herramienta para apoyar la gestion
documental y la trazabilidad de las actuaciones en los distintos niveles
jerarquicos.

Confirmar con la jefatura si atendio a la persona usuaria

Es fundamental mantener una constante y eficiente comunicacién con la
jefatura. Por lo tanto, es una buena practica preguntarle a la jefatura si logro
atender la consulta de la persona usuaria. Este Ultimo paso es importante para
verificar en el sistema y agregar la nota (si la jefatura no lo ha hecho), para que
de esta forma quede registro de que la persona usuaria fue atendida o no.

Si la jefatura no ha atendido a la persona usuaria preguntar la razén, registrar
en el sistema lo que indique y brindar la solucion correspondiente en
coordinacion con la jefatura

Notas sugeridas
para el sistema

“La persona usuaria no se presentd a la cita pactada con la jefatura para el dia
[dia/mes/ano] a las [hora en formato de 24 horas]”.

“La persona usuaria no contesto el teléfono que suministré en los 3 dias que se
intentd realizar la llamada y no dejé otro medio de contacto’.

“La jefatura no atendid a la persona usuaria [nombre de la persona usuaria]

porque se encontraba incapacitada, por lo que se coordiné otra cita para el dia
[dia/mes/ano] a las [hora en formato de 24 horas].”
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RESPONSABILIDADES
DE LA JEFATURA

La guia de escalamiento requiere que las jefaturas desarrollen algunas acciones para que sea funcional y
eficiente. Por esta razdén, se presenta una lista de acciones que se recomienda que aplique la jefatura o
persona coordinadora de la oficina de previo o durante la implementacion de la guia.

Velar por que el personal a cargo que realiza
labores de atencién al publico conozca la guia
de escalamiento, tomando en cuenta la
importancia de esta, los criterios tomados en
cuenta para valorar si un caso amerita
escalamiento y los pasos especificos para
realizarlo.

Poner a disposicion de las personas servidoras
en los puestos de atencién al publico la lista de
contactos en fisico y digital de las personas que
laboran en la oficina y velar por que esta lista se
mantenga actualizada y en un lugar que pueda
ser facilmente accesible para consultarla o
imprimirla cuando sea requerida.

Facilitar el formulario para el escalamiento de
casos en formato digital (si se aprobd la
implementacién en la oficina o despacho a
cargo). Ademas, realizar comunicados por los
canales oficiales internos de la oficina o
despacho para fomentar el uso del formulario
de escalamiento.

Mantenerse anuente a atender los casos que le
trasladen las personas servidoras que se
encuentren en los niveles inferiores de la
cadena de escalamiento.

Realizar reuniones presenciales o virtuales con
el equipo de trabajo para determinar como
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.

Aunado a lo mencionado en el anterior punto,
se recomienda 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 electronicoy por los canales internos de
comunicacion.
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Para garantizar la pertinencia técnica, la
aplicabilidad practica y la alineacién con los
distintos ambitos judiciales, la versidon previa de la
“Guia de escalamiento de casos hacia las jefaturas”
fue remitida para andlisis, observaciones vy
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

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

« Centro de Apoyo, Coordinacién 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 gestion directa de la atencion a las
personas usuarias y en la identificacion 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:

- Comisidon de Personas Usuarias de San José

- Comision de Personas Usuarias de Alajuela

- Comisidon de Personas Usuarias de Heredia

- Comision de Personas Usuarias de Cartago

- Comisiéon de Personas Usuarias de Puntarenas
- Comisiéon de Personas Usuarias de San Carlos

- Comisidon de Personas Usuarias de Guanacaste
. Comisidon de Personas Usuarias de Pérez Zeleddn
- Comisidon de Personas Usuarias de Corredores
- Comisidon de Personas Usuarias de Limon

- Comisiéon de Personas Usuarias de Pococi

De esta manera, estas comisiones constituyen un
mecanismo de participacion 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 escalamiento” 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
informacion general, la segunda se enfoca en la
coordinaciéon entre oficinas para la orientacion 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 coordinacion, dificultades enfrentadas,
soluciones y propuestas para elaborar una guia
eficiente y estandarizada de coordinacién
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
Seccion 1. Perfil basico

1. Circuito judicial en el que labora:
LI I Circuito Judicial de San José

L1 II Circuito Judicial de San José

L1 IIT Circuito Judicial de San José
[1 I Circuito Judicial de Alajuela

L1 IT Circuito Judicial de Alajuela

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

U II Circuito Judicial de Limon

U1 I Circuito Judicial de Zona Sur

L1 II Circuito Judicial de Zona Sur
[ Circuito Judicial de Heredia

O Circuito Judicial de Cartago

O 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

oo oo o



o Defensa Publica

o Juzgado de Pensiones

o Juzgado de Violencia Doméstica

o Juzgado Contravencional

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

[1 1-5 afos

[1 6-10 afios

0 Mas de 10 afios

Seccion II. Coordinacion con otras oficinas o despachos

El proposito de esta seccidon 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?

[1 Al menos una vez al dia

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

[1 Ocasionalmente (casi nunca)

[] 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?
I Correo electronico institucional
L] Llamadas telefonicas
LI Microsoft Teams
L] WhatsApp
I Otros:
7. ¢Ha enfrentado dificultades para coordinar con otras oficinas o despachos
judiciales?
01 Si
] No (pase a la pregunta 9)
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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.

[1 Desconocimiento de los procedimientos o competencias de otras instancias.

[J Ausencia de protocolos claros para coordinar acciones.

[1 Dificultades tecnolédgicas (sistemas incompatibles, fallas de conexion, etc.).

L] Rotacidon frecuente de personal que afecta la continuidad de la coordinacion.

[1 Sobrecarga de trabajo que limita el tiempo disponible para coordinar.

[] Falta de voluntad o disposicion para colaborar entre instancias.

[1 Lenguaje técnico o institucional poco claro en las comunicaciones.

L] Otro (especifique):

9. ¢Considera necesario contar con una guia formal para estos casos?
01 Si
[] 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 judiciales? (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 II1. Escalamiento de casos

El proposito de esta seccion es recopilar informacion sobre la forma y los criterios
que se toman actualmente para escalar casos a las jefaturas. La informacion serd utilizada
unicamente con fines de investigacion institucional y se mantendra confidencial.

12. ;Ha tenido que escalar casos a jefaturas como parte de sus funciones?
01 Si
[1 No (pase a la pregunta 17)

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




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

o Cuando la persona usuaria lo solicite expresamente.

o 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.

o Cuando no se obtiene respuesta por ningin medio por parte de un compafiero o
compaifiera en teletrabajo y la persona usuaria no acepta las opciones presentadas
para atenderla.

0 Si la persona usuaria insiste en ser atendida en el momento y de forma presencial.

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.).

o Personas con discapacidad cognitiva diagnosticada o se tenga alguna sospecha de
ello, que dificulten y prolonguen el proceso de atencion primaria.

o0 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 esta brindando en la primera linea de atencion,
que requiera una tercera persona para aclarar las actuaciones en el momento.

o Otro:

15. {Qué medio de comunicacion utiliza con la jefatura?

L1 Verbal de forma presencial

[ Correo electronico institucional
] Llamadas telefonicas

1 Microsoft Teams

L1 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.

] Rechazo o resistencia a recibir el caso por parte de la jefatura.
L] Dificultad para justificar la necesidad de escalar el caso.

] Desacuerdo en los canales o procedimientos para escalar casos.
L] 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?
0ISi

[INo (termina la entrevista)

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