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PRESENTACION

El Poder Judicial, como garante del acceso a la
justicia y de la proteccion de los derechos de las
personas usuarias, tiene la responsabilidad de
asegurar que la atencién, tanto a personas
usuarias internas como externas, se brinde con
calidad y eficiencia, independientemente de la
modalidad laboral del personal judicial.

En los ultimos afos, la implementacion del
teletrabajo se ha consolidado como wuna
modalidad reconocida dentro de la institucion,
respaldada por normativa vigente y aplicada en
diferentes oficinas judiciales. Esta modalidad
representa una oportunidad para optimizar
recursos y favorecer la conciliacion laboral y
personal; sin embargo, también plantea desafios
en la continuidad del servicio, la comunicaciéon y
la percepcién ciudadana sobre la calidad de la
atencion.

Con base en los diagnosticos realizados mediante
encuestas de satisfaccion, sondeos internos y
analisis de inconformidades recibidas en la
Contraloria de Servicios, se identifico la necesidad
de contar con lineamientos claros y uniformes
que orienten la atencion de las personas usuarias
cuando la persona servidora se encuentra en
teletrabajo.

Este Protocolo de Atencion en Modalidad de
Teletrabajo se complementa con el Manual de
Atencidn al Publico y busca ser una guia practica,
uniforme, general y adaptable a las realidades de
cada oficina judicial, cuyo propdsito central es
garantizar que ninguna persona usuaria perciba
una diferencia en la calidad de la atencién
recibida, asegurando la continuidad, la
transparenciay el trato humano que caracteriza al
Poder Judicial.



Justificacion

La Encuesta Anual de Satisfaccién 2024 aplicada a
1.039 personas usuarias de los servicios que brinda
el Poder Judicial, reflejé que el 69% de las personas
encuestadas manifesté estar de acuerdo con la
modalidad de teletrabajo, mientras que un 24%
expresé su desacuerdo y un 7% no respondio.
Estos resultados evidencian que la mayoria de la
poblaciéon usuaria apoya la continuidad del
teletrabajo, lo cual corresponde con el hecho de
que diversas oficinas judiciales han mantenido
esta modalidad de prestacion de servicios. De esta
realidad surge la necesidad de contar con una guia
formal que regule, estandarice y fortalezca la
atencion al publico bajo esta modalidad.

No obstante, el 24% que no esta de acuerdo con el
teletrabajo senalé como principales motivos de
insatisfaccion las siguientes percepciones: que “en
la casa no se trabaja” (44%), que “el servicio es mas
lento” (25%) y que “no se puede localizar al
personal” (10,2%). Estas respuestas reflejan la
urgencia de reforzar los canales de comunicacion,
de manera que la ciudadania no perciba
desatencion, retrasos en los tramites o dificultades
para localizar al personal judicial.

Por su parte, un sondeo aplicado en agosto de
2025 por la Contraloria de Servicios, en el que
participaron 785 personas servidoras judiciales,
revelé que alrededor de un 11,5% de las personas
manifestaron haber experimentado afectaciones
en la coordinacién o ejecucién de tareas, o
inclusive sobrecarga de funciones debido a que
otra persona se encontraba en teletrabajo, por lo
que consideran indispensable crear o reforzar
protocolos de coordinaciéon entre el personal en
teletrabajo y el personal presencial, como
condicion para asegurar la adecuada prestacion de
los servicios institucionales.

Conforme al considerando 9 del Acta de Corte
Plena N°016-2022, y en atencion a la experiencia
institucional adquirida durante la emergencia
sanitaria, se reafirma que el teletrabajo se
mantendra como una modalidad ordinaria de
prestacion del servicio, aun en ausencia de
situaciones de emergencia, siempre que las
condiciones del puesto y del servicio asi lo
permitan.

Esta modalidad, reconocida en el Reglamento para
regular la modalidad de prestacidon de servicios en
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teletrabajo en el Poder Judicial, constituye una
herramienta estratégica para fortalecer Ia
continuidad, eficiencia y modernizaciéon del
servicio judicial. No obstante, los resultados del
diagnéstico institucional evidencian desafios que
deben ser atendidos para optimizar su
implementacién y asegurar su sostenibilidad en el
tiempo.

Algunos de los desafios identificados son:

+ Diferencias en la forma de comunicar a las
personas usuarias que una persona servidora
se encuentra en teletrabajo.

+ Falta de continuidad inmediata en la gestion,
lo que provoca duplicidad de esfuerzos y/o
retrasos.

« Desconocimiento por parte de las personas
usuarias sobre los protocolos de atencion, lo
que afecta negativamente la percepcion del
servicio.

+ Dificultades de coordinacion entre instancias
judiciales y dentro de las mismas oficinas.

Estos hallazgos reafirman la importancia de contar
con un Protocolo de Teletrabajo para la Atencion
de Personas Usuarias, que brinde lineamientos
generales que sean claros y practicos, pero que
permitan ser adaptados a las necesidades de cada
oficina judicial.

Objetivos

Objetivo general

Garantizar que la atencion a las personas usuarias,
aun cuando el personal judicial se encuentre en
modalidad de teletrabajo, se brinde de manera
uniforme, eficiente y humana, de forma tal que la
ciudadania no perciba diferencias ni limitaciones
en el servicio, asegurando siempre continuidad y
confianza en la gestién judicial.

Objetivos especificos

«  Definir pasos estandarizados en los distintos

« canales de atencién (presencial, telefénica y
electrénica).

- Fortalecer la comunicacién interna entre
personal en oficina y en teletrabajo.

« Incorporar buenas practicas y estrategias de
excelencia en la atencién y el trato.

«  Proporcionar a las personas usuarias un marco
formal que les permita contar con expectativas
claras y realistas sobre la atencion en
modalidad de teletrabajo, en concordancia con
las posibilidades y alcances del servicio
institucional.

Alcance

Este protocolo aplica a todas las oficinas,
despachos y dependencias del Poder Judicial que
cuenten con personal autorizado para laborar en
modalidad de teletrabajo.

Es de cumplimiento obligatorio para toda persona
servidora judicial que atienda publico, ya sea en
modalidad presencial o remota.

Publico meta

El presente protocolo esta dirigido a:

« Personas servidoras judiciales: que
desempefnan funciones en modalidad de
teletrabajo, asi como aquellas que trabajan
presencialmente y deben coordinar con
personal en esta modalidad.

« Personas con cargos de jefatura o encargadas
de oficinas judiciales: responsables de la
gestion de equipos en esquemas mixtos o
hibridos de presencialidad y teletrabajo, a
quienes corresponde velar por la adecuada
aplicacion de los lineamientos y la continuidad
en la atencién del servicio.

« Oficinas de atencién directa a personas
usuarias internas y externas: que requieren
lineamientos claros para garantizar
uniformidad en la prestacién del servicio,
independientemente de la modalidad laboral.

« Personas usuarias internas y externas:
beneficiarias del servicio judicial, a quienes se
les  brindan  continuidad, calidad vy
transparencia en la atencién sin importar la
modalidad de trabajo del personal.
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El presente Protocolo de Teletrabajo para la
Atencion de Personas Usuarias del Poder Judicial
se fundamenta en un proceso metodolégico
mixto, que combind técnicas cuantitativas y
cualitativas para garantizar una vision integral de
las percepciones, necesidades y desafios
vinculados al teletrabajo en la institucion.

Fuentes de informacion

« Encuesta Anual de Satisfaccion 2024,
aplicada a 1.039 a la ciudadania, que permitié
identificar el nivel de aceptacion del
teletrabajo y los principales motivos de
satisfaccién e insatisfaccion.

« Sondeo institucional sobre coordinaciéon y
ejecucion de tareas con personal en
teletrabajo 2025, aplicado por la Contraloria
de Servicios, a 785 personas servidoras
judiciales, orientado a determinar las
afectaciones en la coordinacién y ejecucién de
tareas cuando hay personal judicial laborando
en modalidad en teletrabajo.

+ Revision documental y normativa, incluyendo
el Reglamento para Regular la Modalidad de
Prestaciéon de Servicios en Teletrabajo en el
Poder Judicial, los lineamientos institucionales

de atencidn a personas usuarias, las Circulares de
Secretaria de la Corte N°104-2024 y N°184-2024,
asi como la Propuesta de Politica de Teletrabajo
del Poder Judicial, actualmente en proceso de
aprobacién, entre otros lineamientos e
instrumentos normativos aplicables.

Observacion de campo en oficinas judiciales,
que permitié detectar practicas diferenciadas en
la atencién y en la comunicaciéon con personas
usuarias internas y externas.

Entrevistas y consultas directas al personal
judicial, con el fin de obtener insumos sobre
experiencias cotidianas y propuestas de mejora.

Revision de quejas tramitadas por la Contraloria
de Servicios relacionadas con la atencion y el
trato bajo modalidad de teletrabajo, las cuales
ofrecieron evidencia valiosa sobre los principales
puntos de insatisfacciéon de las personas usuarias.
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Procedimiento
utilizado

« Diseno de instrumentos: elaboracion de
cuestionarios, guias de observacion vy
herramientas de consulta validadas por la
Contraloria de Servicios, donde se incluyeron
preguntas puntuales sobre la prestacion del
servicio en modalidad de teletrabajo.

« Aplicacion de encuestas y sondeos:
aplicaciéon de encuesta presencial y telefénica
a la ciudadania mediante la contratacion de
una empresa externa, aplicaciéon en linea
mediante los correos institucionales de Prensa
y Comunicacion al personal servidor judicial.

« Procesamiento y analisis de datos:
aplicacion de técnicas de estadistica
descriptiva 'y analisis cualitativo para
sistematizar resultados.

« Revision de quejas o inconformidades por
motivos de teletrabajo: anadlisis de las
gestiones de la Contraloria de Servicios para
complementar la vision sobre las areas de
mejora en la atencion en teletrabajo.

« Elaboracion de un protocolo piloto para la
Contraloria de Servicios: se disend un
protocolo preliminar de teletrabajo para la
Contraloria de Servicios, que sirvi6 como
experiencia piloto para la elaboracién del
protocolo general. En la elaboracién de este, se
entrevistaron a personas de atencion al
publico y se aplicod un cliente incognito como
insumo para su construccion.

« Identificacion de hallazgos clave:
priorizacion de problemas recurrentes
relacionados con la atencion en teletrabajo
identificado por los diferentes instrumentos de
recoleccion y mediante la observacion.

« Construccion del protocolo: definicion de
lineamientos para los distintos canales de
atencion, asi como las buenas practicas a partir
de los hallazgos identificados.



Alcance
metodolodgico

La metodologia permitié:

\/ Recopilar informacion representativa tanto de la persona usuaria externa como del personal
judicial interno.

\/ Identificar brechas en la atencién y en la coordinacion interna e institucional.

\/ Contar con insumos solidos para proponer lineamientos institucionales uniformes y aplicables
en las oficinas judiciales en general.

Experiencia piloto
en la Contraloria de Servicios

Como parte del proceso metodolédgico, se disend un protocolo preliminar de teletrabajo en la
Contraloria de Servicios, que sirvid como experiencia piloto para construir las medidas propuestas.

Este piloto incluyo:

- Consulta directa al personal de la oficina, para identificar fortalezas y limitaciones en la atencién
cuando se trabaja bajo esta modalidad.

- Ejercicio de “cliente incdégnito’, con el fin de evaluar de manera practica la experiencia real de
atencion y detectar areas de mejora.

Los hallazgos de este piloto, complementados con los resultados de las encuestas, sondeos, revision
documental, inconformidades recibidas y observacion en oficinas judiciales, sirvieron de base para la
construccion del Protocolo de Teletrabajo del Poder Judicial, con lineamientos claros, practicos y
flexibles que pueden adaptarse a las particularidades de cada oficina judicial.
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El proceso de investigacion permitié recopilar y analizar informacion proveniente de distintas fuentes, lo
cual facilitoé una vision integral sobre los retos y oportunidades del teletrabajo en la atencion de personas
usuarias del Poder Judicial.

Resultados de la Encuesta Anual de Satisfaccion 2024

Se aplicé una encuesta con modalidad hibrida (presencial y telefénica) a través de una contratacion externa
con la empresa ByS, Blanco y Sanchez, Consultores a 1.039 personas externas a la institucion. En este
estudio se incorporé una seccion para conocer la percepcién de la ciudadania con la modalidad de
teletrabajo del Poder Judicial, donde se obtuvieron los siguientes resultados:

Pregunta / Aspecto Resultados

Conocimiento sobre la implementacidn del teletrabajo

o 28% indic6 conocer que se implementa el teletrabajo en la institucion
en el Poder Judicial

41% considera que mejora el servicio
22% opina que no influye

20% percibe que desmejora el servicio
16% no sabe / no responde

Opinion sobre el impacto del teletrabajo en el servicio

69% esta de acuerdo
Grado de acuerdo o desacuerdo con el teletrabajo 24% no estd de acuerdo
7% no sabe / no responde

44% percibe que en la casa no se trabaja
Principales motivos de desacuerdo con el teletrabajo 25% considera que el servicio es mds lento
10% indica que no se puede localizar al personal

Si bien existe un apoyo mayoritario con la modalidad de teletrabajo, persisten percepciones negativas
como la falta de eficiencia y falta disponibilidad que deben atenderse mediante protocolos claros y/o
mecanismos de comunicacion efectivos.
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Resultados del sondeo
a personas servidoras
judiciales 2025

En agosto de 2025 se aplicé un sondeo a 785
personas servidoras judiciales, distribuido
mediante correo electronico a través de las
divulgaciones institucionales de Prensa y
Comunicacién. Los resultados reflejan una vision
amplia sobre la experiencia del personal respecto
al teletrabajo y sus implicaciones en la
coordinacién interna.

Perfil de las personas participantes

38% labora siempre de manera presencial.
60% realiza teletrabajo al menos un dia por
semana.

2% trabaja siempre en modalidad de
teletrabajo.

En cuanto a su rol, un 32% ocupa puestos de
jefatura y el 68% corresponde a personal sin
jefatura.

Percepcion de afectaciones por el teletrabajo

Del total de personas consultadas, solo un 12%
indicé haber experimentado algun tipo de
afectacién en la coordinacién o ejecucién de sus
tareas, o incluso sobrecarga laboral derivada de
que otra persona de su oficina estuviera en
teletrabajo. Los principales motivos sefnalados
fueron:

62% dificultad para coordinar o mantener
comunicacion fluida con la persona en
teletrabajo.

52% prolongados tiempos para obtener
informacion, autorizaciones o requerimientos.
46% necesidad de asumir mas funciones para
cubrir a la persona en teletrabajo.

22% otras razones, entre ellas: incumplimiento
de roles previamente definidos, demoras en las
respuestas por los canales de comunicacion,
percepcion de menor rendimiento en
teletrabajo, falta de comunicacién sobre
permisos, vacaciones o roles de trabajo.

60%

Teletrabajo
al menos un

dia por semana

2%

Solo teletrabajo

I
»

38%

Solo presencial

62%

52%

46%

22%



Areas mas sensibles a la afectacion

Las actividades mas impactadas por el teletrabajo
fueron las vinculadas a la atencién de personas
usuarias, especialmente la atenciéon presencial,
donde un 35% de las respuestas indicoé percibir
afectacion.

Necesidad de lineamientos claros

De manera contundente, el 97% de quienes han
experimentado dificultades sefalaron que es
indispensable contar con protocolos formales de
coordinacion entre personal presencial y en
teletrabajo, para garantizar la continuidad del
servicio y evitar duplicidad de esfuerzos.
Asimismo, un 77% del total de personas
participantes enfatizé la importancia de reforzar la
normativa institucional y establecer protocolos
claros de comunicacion que regulen la interaccion
entre ambos esquemas de trabajo.

Resultados del analisis
de inconformidades

Se efectud un analisis de las 19 inconformidades
presentadas entre 2023 y 2025 ante la Contraloria
de Servicios, relacionadas con la insatisfaccion de
las personas usuarias respecto a la modalidad de
teletrabajo del personal judicial.

De dicho analisis se desprende que los principales
motivos fueron:

o Limitacion de acceso o indisponibilidad del
personal en teletrabajo.

o Retrasos en tramites y servicios, atribuidos a la
ausencia de personal en modalidad presencial.

> Problemas especificos asociados al teletrabajo,
tales como falta de respuesta a correos
institucionales, atraso en la entrega de
documentos, entre otros.



Resultados de la Resultados del

revision documental y ejerciciode
bibliografica “cliente incognito”

La revision de normativa y circulares internas
evidencioé que:

o Existen lineamientos generales sobre
teletrabajo, pero carecen de directrices
especificas para la atencién de personas
usuarias.

° No se han estandarizado practicas de
comunicacion para informar si una persona
servidora se encuentra en teletrabajo y cémo
debe continuar la gestion.

o Seidentificé un aparente desconocimiento del
“Reglamento para regular la modalidad de
prestacion de servicios en teletrabajo en el
Poder Judicial”. Tanto en las entrevistas
realizadas al personal como en el analisis de
inconformidades, se evidenci6 falta de claridad
sobre aspectos normativos, entre ellos la
obligacion de mantener canales de contacto
disponibles durante el teletrabajo, como el uso
del teléfono institucional o personal, con el fin
de garantizar la continuidad del servicio.




Protocolo de Atencion en
Teletrabajo

Edicién 01-2025

ODER Contraloria
B | Cogioloda
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En esta seccion se desarrollarad el Protocolo de Atencion en Modalidad de
Teletrabajo, el cual establece los procedimientos y responsabilidades que
deben sequir las personas servidoras judiciales, ya sea que se encuentren en
oficina, en teletrabajo o en funciones de jefatura. Su propdsito es garantizar la
continuidad del servicio, la atencién oportuna y la confianza de las personas
usuarias, mediante lineamientos practicos, frases sugeridas, diagramas de
flujo y buenas practicas que fortalecen la coordinacién entre los equipos de
trabajo.

Procedimiento parala
persona servidora en oficina

Este procedimiento se orienta a que la persona servidora en oficina
(presencial) brinde una atencién cordial, proactiva y eficiente, procurando
resolver la gestion directamente y, en caso de requerirse, coordinar con la
persona servidora en teletrabajo sin generar en la persona usuaria la
percepcién de limitacidn del servicio.

Escenarios

Escenario 1

La persona servidora en oficina puede resolver la solicitud consultando
directamente la documentacion y/o sistemas institucionales.

Escenario 2

Se requiere coordinacion con la persona servidora en teletrabajo mediante los
canales internos (Microsoft Teams, WhatsApp, correo institucional, teléfono,
otros).

Notas importantes

« Informar a la persona usuaria que la persona servidora judicial no se
encuentra en la oficina, pero que con mucho gusto puede atender su
gestion. No es necesario detallar la ubicacion de la persona servidora; sin
embargo, en caso de que la persona usuaria consulte expresamente, se
debe responder con transparencia indicando que se encuentra en
modalidad de teletrabajo.

«  Procurar documentar toda atencién en el sistema o registro que la oficina
defina.

. Utilizar frases que transmitan seguridad, como: “La persona servidora no
se encuentra, pero si le puedo colaborar con mucho gusto” o “Me podria
brindar sus datos de contacto, voy a coordinar con la persona encargada y
le confirmo el seguimiento”.
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Diagrama de flujo

Atencion en oficina

iLa persona servidora en
oficina puede resolver?

Atiende la solicitud Solicita los datos de la persona usuaria
Coordina con la persona en teletrabajo

Confirmacion y registro de la atencion en sistemas

Canales de atencion

Se establecen lineamientos especificos para la atencién en tres modalidades de
atencidn a la persona usuaria: presencial, telefénica y electrénica.

Persona usuaria
atendida en oficina




Mapa de proceso de atencion presencial

m Actividad Responsable Herramienta Resultado

.z Recibir al usuario(a) . . P Atencion
—> Recepcion y atenderle Servidor(a) en oficina Atencion directa icial
Lliei Verificar si puede . : Base de datos o Respuesta
— Anlisis resolverse en oficina Servidor(a) en oficina documentacion inmediata
> Escalamiento Contactar servidor(a) Oficina / Teletrabajo Teams / Teléfono, Continuidad
en teletrabajo otro del servicio
LS Cierre Confirmar atencién Servidor(a) en oficina Registro o Persona
recibida y registrar sistema usuaria
atencion atendida

Persona usuaria
atendida por teléfono

« Escuchar la solicitud y explorar si puede resolverse
sin transferir el caso.

« Si requiere a la persona servidora en teletrabajo,
poner la llamada en espera e intentar contacto

inmediato.
« Verificar disponibilidad de la persona servidora en
/— teletrabajo via Microsoft Teams, WhatsApp, llamada
telefonica, correo electréonico u otro.
°* a N\ . o :
« Explicar la situacion a la persona en teletrabajo y
o transferir la comunicaciéon de forma directa,
b/ evitando demoras innecesarias.

« Sino es posible contactar en el momento, ofrecer
alternativas de contacto: correo electronico,
devolucién de llamada o cita presencial.

En caso de no lograr el contacto, se deben tomar los
datos de la persona usuaria y asegurar la devolucién
de la llamada conforme a los plazos definidos
formalmente o conforme a las buenas practicas
establecidas. Es importante mencionar que estos
plazos deben ser minimos y no maximos!

1 Con excepcion de los plazos establecidos legalmente o en procedimientos administrativos especificos, se le deberd
responder a la persona usuaria a la brevedad posible en un plazo no mayor a 10 dias hdbiles y, en caso de requerir
un plazo adicional, responder dentro de ese plazo de 10 dias, indicando las razones que justifican esa situacién y
sefialando el plazo razonable en que se le brindard respuesta.




Mapa de proceso de atencion telefonica

Actividad Responsable

Recepcion Contestar llamada Servidor(a) en oficina

Analisis \r/eesrcl)ﬁl\sgrrssel puede Servidor(a) en oficina

Escalamiento gr?rtwé?éttt%rbssgvidor(a) Oficina / Teletrabajo

Cierre Confirmar atencion ) :
recibida y registrar Servidor(a) en oficina
atencion

Persona usuaria
atendida por medios electronicos

Trasladar el correo o mensaje a la persona servidora
en teletrabajo.

Confirmar la recepcion y dar seguimiento.

Informar a la persona usuaria que su gestion sera
atendida por la persona servidora judicial
responsable. Ademas, se sugiere informarle el plazo
o tiempo razonable en que su consulta podria ser
atendida.

Herramienta

Atencion directa

Base de datos o
documentacion

Teams / Teléfono,
otro

Registro o
sistema

Resultado
Atencién inicial

Respuesta
inmediata

Transferencia o
devolucion de la
llamada

Persona usuaria
atendida
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Recepcion

Andlisis

Escalamiento

Cierre

Actividad

Recibir correo de
usuario(a)

Verificar si puede
resolverse en oficina

Reenviar al servidor(a)
en teletrabajo

Responder al
usuario(a) que se
remitird el correo a la
persona servidora
judicial que atenderd
el caso

Responsable

Servidor(a) en oficina

Servidor(a) en oficina

Oficina / Teletrabajo

Servidor(a) en oficina

Herramienta

Correo institucional

Base de datos o
documentacion
fisica

Correo / Teams

Correo / Sistema
interno

Buenas practicas y sugerencias
para la atencion en oficina

Resultado

Solicitud
registrada

Respuesta
inmediata

Continuidad
del servicio

Solicitud
atendida

Se recomienda a las personas servidoras revisar el Manual de Atencion, debido a que el presente
protocolo es un complemento para ese manual.

PRIMERA PARTE

Recepcion de la persona usuaria

Saludar cordialmente, presentarse y preguntarle en qué puede servirle. Especificando a
qué oficina judicial pertenece y su nombre y apellido.

Frases
sugeridas

Opcidn 1: “Buenos dias/tardes Contraloria de Servicios de San José, Randall Pérez le atiende, cudl
es el motivo de su llamadayvisita.”

Opcidn 2: “Buenos dias/tardes Contraloria de Servicios de San José, Randall Pérez le atiende, ;en
qué puedo servirle?

Escuchar la solicitud de la persona usuaria sin interrumpir, preste atencion a lo que le
comenta y tome las siguientes consideraciones segun el medio de atencién:
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Atencion
telefdnica

Atencion
electronica

Como la persona no lo estd observando debe hacerle saber que esta siendo
escuchada y comprendida, para lo cual se recomienda que:

Mantenga un tono de voz neutral y profesional. Cuando usted tiene una
sonrisa en su rostro comunmente lo hace notar en su tono de voz. Evite
que la persona usuaria perciba eso, ya que puede sentir que le esta
faltando el respeto o que no le estd dando la seriedad que merece su
caso.

Asentir con la voz para que la persona sepa que le esta siguiendo el hilo
de su solicitud.

Cuando la persona termine de hablar, haga un resumen de lo que la
persona le comenté para validar que comprendié su necesidad.

Comunmente las personas que se comunican por medios electrénicos en el
primer mensaje comunican su solicitud, sin embargo, se debe tomar en
cuenta lo siguiente:

Haga un resumen de lo que comprendié del correo para validar que
comprendio su solicitud, ya que muchas veces las personas no exponen
o identifican adecuadamente su problema o tienen errores gramaticales
y ortograficos que podrian entorpecer la gestion del tramite. Por lo tanto,
es necesario comprobar que se entendié correctamente la situacion.

Si la persona no comunica su solicitud en el primer correo preguntarle en
qué puede servirle y después aplicar lo expuesto en el punto anterior.
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En el caso de la atencion electrénica esta es facilmente
transferible a la persona servidora en teletrabajo. Por lo
que se recomienda:

« Indicar a la persona usuaria que el mensaje serd
remitido a la persona servidora solicitada y ademas

brindarle el correo electrénico institucional de la misma.
«  Remitir el correo a la persona servidora en teletrabajo.

«  Comunicarle a la persona en teletrabajo por el canal
interno definido (Teams, WhatsApp u otro) que se le
ha remitido un correo electrénico para que se
encuentre enterada y lo atienda con mayor brevedad.
Este Ultimo paso es considerado una buena practica.

Preguntar el nombre de la persona usuaria si no se ha
presentado y después, seguir llamandola por su
nombre. Esto es importante ya que estd comprobado
que las personas valoran cuando alguien las llama por
su nombre, se sienten escuchadas e importantes.

SEGUNDA PARTE

« Verificar sila solicitud puede ser atendida en oficina
o si requiere intervencion de la persona servidora
en teletrabajo.

La persona servidora que se encuentra en oficina
siempre debe intentar resolver o evacuar la consulta
que tiene la persona usuaria antes de trasladar el caso
a quien se encuentra en teletrabajo. Por lo tanto,
debe ofrecer su ayuda de forma cordial y profesional
haciéndole saber a la persona usuaria que cuenta con
las herramientas y la capacidad necesaria para
colaborarle en lo que necesita.

Ejemplo:

Servidor(a): “Disculpe senor, jcudl
es sunombre?”

Usuario: Raul Rodriguez

Servidor(a): Don Raul, podria
decirme ;jcudl es su numero de
gestion?

Frase
sugerida

“Entiendo que usted desea contactar al
sefor Antonio Garita, pero si gusta
puedo revisar el sistema y brindarle la
informacién que necesita sobre su
gestion”.

En caso de que se trate de informacién confidencial o de terceras personas, la persona servidora judicial
en forma previa, consultara con la persona servidora en teletrabajo o a su jefatura, si dicha informacion
puede ser remitida a esa persona en concreto. En caso de que no proceda, la persona servidora le
indicara a la persona usuaria de la imposibilidad de remitir la informacién solicitada y las razones.

Esta es una frase que puede ser muy util, ya que se identificé que la mayoria de las personas usuarias
que solicitan contactar a una persona servidora en teletrabajo lo hacen solo para conocer el estado
de su gestion o alguna informacion que puede ser facilmente consultada en el sistema por la persona
servidora que se encuentra en oficina. Si esto es posible se debe seguir el procedimiento que se

indica en el escenario 1.
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Escenario 1

La persona servidora en oficina puede atender

Acciones

. Solicitar la informacidon necesaria (numero de
gestion o expediente, nombre completo, nimero de
identificacion, entre otros).

« Si la persona usuaria conoce su numero de
expediente serd mas facil consultarlo en el sistema,
sin embargo, si lo desconoce puede ser consultado
con el nombre completo.

« Informar a la persona usuaria que se revisara y
atendera su consulta de inmediato.

+ Silainformacién que requiere la persona usuaria no
se encuentra disponible en el sistema, pero puede
ser facilmente consultada a la persona en
teletrabajo, se le solicita un momento a la persona
usuaria y se siguen los pasos del escenario 2, con la
diferencia de que la comunicacién es sélo entre el
personal judicial.

« Brindarle la informacién necesaria a la persona
usuaria.

Frases (//
sugeridas N

"Con gusto le ayudo en este momento."

"Voy a revisar su caso ahora mismo y
en un momento le brindaré la
informacién”.

"Permitame un momento, voy a
verificar su caso".

"Permitame un momento, voy a
consultarle al companero o a la
companera".

Sila persona usuaria insiste en ser atendida por la persona servidora que se encuentra en teletrabajo,
o si la pregunta que hace no puede ser resuelta por la persona servidora en oficina, entonces se debe

hacer lo que se establece en el escenario 2.

Escenario 2

Es necesario referir a la persona servidora en teletrabajo

Acciones

« Informar a la persona usuaria que se va a contactar a
la persona encargada de su gestion.

Es necesario solicitar un momento a la persona
usuaria para ponerla en contacto con la persona
servidora y posteriormente, agradecerle por su
tiempo de espera. Ademas, es conveniente de aqui
en adelante hacerle saber a la persona usuaria que
existe un protocolo para estos casos e informarle
qué es lo que dicta. Este dato le dara seguridad de
que el personal judicial sabe como proceder y
sentira confianza en la institucion.

2 Todas las personas servidoras judiciales que intervengan en cualquier fase del tratamiento de datos personales, asf como, de la
atencion al pablico, deben respetar lo dispuesto en la Ley de Proteccidn de datos personales No 8968 y las demds normativa
relacionada. De manera que, en caso de duda, la persona servidora judicial que atiende en la oficina, deberd abstenerse de
remitir la informacién a la persona usuaria, en caso de que, en su criterio, facilitarla entrarie responsabilidad.

Frases
sugeridas

“En este caso lo que dicta el protocolo
es...”

“Si es tan amable me brindaria unos
minutos mientras lo contacto con la
persona servidora’.

“Me brinda un momento para

comunicarme  con la  persona
servidora”

21



Verificar en Microsoft Teams si la persona servidora “La actividad de los entes publicos

en teletrabajo se encuentra disponible y aplicar lo deberd estar sujeta en su conjunto alos
siguiente segun sea el caso, si la persona se principios fundamentales del servicio
encuentra disponible u ocupada. publico, para asegurar su continuidad,

su eficiencia, su adaptacion a todo
cambio en el régimen legal o en la

La persona servidora en teletrabajo se encuentra . ) -
necesidad social que satisfacen y la

disponible .

P igualdad en el trato de los
Cuando la persona servidora en teletrabajo se destinatarios, usuarios o beneficiarios.”
encuentre disponible se debe aplicar lo siguiente Articulo 4 de la Ley General de la
segun sea el medio por el cual se esté brindando la Administracion Publica.
atencion:

Por lo tanto, la prestacion del servicio
en la modalidad de teletrabajo debe
estar bien organizada para que el
servicio que se brinda respete y
garantice el cumplimiento de los
principios del servicio publico.

Atencion telefdonica

o Informarle a la persona usuaria que se va a intentar contactar a la persona servidora judicial.

o Poner la llamada de la persona usuaria en espera.

o Llamar a la persona servidora (ya sea con el teléfono personal o con el teléfono de la oficina) para
informarle sobre el caso e indicarle que se le va a transferir la llamada.

o Volver a la llamada con la persona usuaria e indicarle que su llamada va a ser transferida con la
persona servidora.

o Transferir la llamada.

La persona servidora en teletrabajo se encuentra ocupada

Cuando se observe en Teams que la persona servidora solicitada se encuentra en una reunién, no
atiende el teléfono o contesta e indica que en ese momento se encuentra ocupada, se debe aplicar lo
siguiente:
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Informarle a la persona usuaria que la persona
servidora se encuentra en una reunién o que en ese
momento se encuentra ocupada con otra gestién y
brindarle otras opciones para que pueda contactarla,
como por medio de correo electrénico, dejando sus
datos de contacto para que se le devuelva la llamada o
pactar una cita presencial.

Registrar los datos completos de la persona usuariay lo
que requiere. Es necesario un nimero telefénico para
que la persona en teletrabajo devuelva la llamada y un
correo electrénico como segunda opcidon para la
comunicacioén. Solicitar un correo electrénico a la
persona usuaria es una buena practica para que en
caso de no poder establecer la comunicacion por el
medio telefonico, la persona servidora en teletrabajo
se ponga en contacto y le dé la opcién de atender la
consulta por ese medio o coordinar un horario en el
cual puedan efectuar la llamada telefénica.

Enviar la informaciéon a la persona servidora en
teletrabajo por el canal interno establecido por la
oficina.

Una buena practica que se ha identificado es que todo
el equipo de trabajo utilice Teams y WhatsApp como
canales internos de comunicacion, ya que son
aplicaciones que se revisan continuamente y en las
cuales se obtiene una inmediata o pronta respuesta.
Por lo tanto, los datos e informacién que solicite la
persona usuaria se pueden transferir por estos medios
para que la persona en teletrabajo se ponga en
contacto lo antes posible.

Frases
sugeridas

“;Podria facilitarme un numero de
teléfono y un correo para que el
companero(a) se ponga en contacto
con usted?”.

“Voy a coordinar con la persona
encargada para que le brinde
respuesta lo antes posible.”

Mensaje
sugerido

“Buenos dias companero(a), comparto
datos de un usuario que desea ser
atendido por su persona:

Usuario: Andrés Brenes Ulate
Numero de Gestion o Expediente:
425789

NuUmero telefénico: 9999-9999
Correo electroénico:
andresbrenes@gmail.com

Canal prioritario para ser
contactado: teléfono

Motivo de la consulta: desea saber
qué respuesta ha dado la oficina de
cobro sobre la inconformidad
presentada.”
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« Comunicar a la persona usuaria el plazo estimado de Frases

respuesta. sugeridas

Es necesario brindar a la persona usuaria un plazo “El compariero o la compariera (segun
estimado en el cual sera contactada. Si la persona en corresponda) indica que le devolverd la
teletrabajo lo indica expresamente traspasar el mensaje llamada aproximadamente en una
a la persona usuaria. Cabe destacar que segun el hora cuando finalice la reunién en la
Manual de Netiqueta (circular 185-2014) en el caso de que se encuentra”

los mensajes electronicos estos deben contestarse en

un plazo de tiempo razonable! Si se piensa que la “El compariero o la compariera (segun
importancia de un mensaje lo justifica, puede corresponda) lo contactard en las
contestarse inmediatamente para que la persona préximas 3 horas, por lo que le
remitente sepa que se recibio, aunque vaya a enviarse recomendamos estar pendiente de su
la respuesta formal mas adelante. teléfono”

Cuando un caso requiera ser atendido por la jefatura se
debe sequir el “Procedimiento para elevar casos a la
jefatura”.

TERCERA PARTE

Confirmacién, despedida y registro

Estos ultimos pasos tienen como intencién brindar un Frases

adecuado cierre a la atencion brindada. Primeramente, Sugeﬂdas

confirmando que la persona usuaria comprendié lo

|pd|cado, d.espues agradegendo por gl tiempo Yy, por “:Tiene alguna duda de la informacién
ultimo, registrando en el sistema definido lo sucedido. que se le brind6?”

« Asegurarse de que la persona usuaria se va con

i - “.Tiene alguna duda sobre el
claridad sobre los préximos pasos.

procedimiento que seguiremos para

Ve . . ?I/
Una buena préctica es preguntarle a la persona usuaria atender su consulta?”

si estd clara la informacion que se le brindd o el
procedimiento que se seguira para atender su consulta,
ya que algunas personas por verglienza o timidez se
quedan con dudas y no las evacuan. Por lo que antes de
despedirse es bueno brindarles el espacio para que
aclaren sus dudas y pregunten lo que necesiten.

3 Conforme al Derecho de peticion (articulo 27 de la Constitucidn Politica), la Admini ion Publica siempre debe
brindar respuesta en un plazo no mayor a 10 dias hdbiles (articulo 32 de la Ley de la Jurisdiccion Constitucional, articulo
12 de la Ley de Regulacion del Derecho de Peticién N° 9097 y articulo 24 de la Declaracion Americana de Derechos y Deberes
del Hombre).

Asimismo, conforme el derecho de acceso a la informacién publica (articulo 30 de la Constitucion Politica, Ley Marco de
Acceso a la informacién Pablica N° 10554), las solicitudes de las personas usuarias deben atenderse a la mayor brevedad
posible, con un plazo mdximo para responder de 10 dias hdbiles. Plazo que, excepcionalmente, con justificacién y dentro de los
primeros diez dias hdbiles, puede ampliarse hasta un mes. En apoyo de lo anterior, se puede consultar el “Protocolo para
tramitar las solicitudes de informacién de acceso publico” (Circular N° 69-2025).
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Agradecer su tiempo y demostrar confianza

Frase
sugerida

Por ultimo, es apropiado agradecer el tiempo a la
persona usuaria y demostrar confianza de que su “Gracias  por su tiempo. Nos

gestion esta siendo atendida.

aseguraremos de darle seguimiento a
su gestion.”

Registro de la atencion en el sistema

Una buena practica es registrar en el sistema la
atencion que se le brindé a la persona usuaria y la forma
en como se abordo para que quede registro formal de
lo sucedido. Se recomienda utilizar el Registro de
Atencion al Publico que se presenta en el apéndice 1
del Manual de Atencion.

Anotacion
sugerida

“El usuario Rafael Pereira se presenté el dia 14 de agosto del 2025 a las 14:30 horas requiriendo la
comunicacioén con el servidor Jorge Herndndez. Se traslada la informacién al companero para que lo
llame lo mds pronto posible”.

“El dia 14 de agosto del 2025 a las 15:00 horas se recibié la llamada de la sefiora Ana Coto requiriendo la
comunicacion con el servidor Gustavo Guevara. Se transfiere la llamada en el mismo momento para que
sea atendida por el companero’.

Notas importantes para la persona servidora en oficina

Evitar informar de manera anticipada que la persona servidora solicitada se encuentra en
teletrabajo, pues finalmente, esto no deberia incidir en el resultado final del servicio. Esto
permitiria no generar percepciones negativas o dudas sobre la calidad del servicio que se brinda.
No obstante, si la persona usuaria lo consulta expresamente, se debe brindar la informacién con
transparencia para fortalecer la confianza institucional.

Mantener un tono cordial y proactivo en todo momento.
Documentar la gestion en el sistema definido.

Utilizar y revisar los canales de comunicacién internos para compartir informacién entre el
equipo de trabajo.

Confirmar con la persona servidora en teletrabajo si la gestion ha sido atendida.
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Procedimiento para la _
persona servidora en teletrabajo

El procedimiento para las personas servidoras judiciales que se encuentran en
modalidad de teletrabajo enfatiza la disponibilidad, la respuesta agil y la
coordinaciéon constante con el equipo de trabajo en oficina. La persona
servidora judicial en teletrabajo debe confirmar la recepcién de mensajes,
atender llamadas transferidas y mantener comunicacién abierta con el
equipo de trabajo.

La agilidad en la atencion es parte de la eficiencia; esto es algo que debe
garantizarse tanto en la modalidad presencial como en la modalidad de
teletrabajo.

Notas importantes

Mantener el teléfono personal disponible para la atenciéon de llamadas,
conforme a lo establecido en el Reglamento para regular la modalidad de
prestacion de servicios en teletrabajo en el Poder Judicial.

Mantener abiertay activa la aplicacion Microsoft Teams durante la jornada
laboral, verificando que el estado visible refleje la disponibilidad
conforme al calendario institucional.

Revisar el correo electrénico institucional de manera frecuente.

Confirmar a la persona servidora en oficina la recepcién y el estado de la
gestion o solicitud asignada.

Procurar registrar las atenciones brindadas en el sistema o registro interno
que la oficina haya definido, con el fin de garantizar trazabilidad y
continuidad del servicio.

Diagrama de flujo

Atencion en teletrabajo

Solicitud ingresada desde
oficina judicial

iPuede responder o atender

de inmediato?
& PRV N

Atiende la solicitud Informar el motivo y tiempo estimado para
atender solicitud

Coordina la devolucion de la llamada o
atencion

Confirmacion y registro de la atencion una vez
brindada
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Mapa de proceso de atencion en teletrabajo

—> Recepcion
—> Analisis

—> Escalamiento

—— Cierre

Actividad

Recibir solicitud
proveniente de
companero(a) en
oficina o
directamente de la
persona usuaria.

Revisar el sistema
institucional y valorar
si puede dar
respuesta directa o
requiere apoyo.

Coordinar con
companero(a) en
oficina o, de ser
necesario, escalar a
jefatura explicando el
caso.

Brindar respuesta a la
persona usuaria,
registrar la atencion y
confirmar al equipo
que fue atendido.

Responsable

Persona servidora
en teletrabajo

Persona servidora
en teletrabajo

Persona servidora
en teletrabajo (y
jefatura, si aplica)

Persona servidora
en teletrabajo

Herramienta

Microsoft Teams,
WhatsApp, correo
institucional,
teléfono personal,
otro

Sistemas
institucionales

Teams, WhatsApp,
llamada telefonica,
correo, otro

Sistema
institucional, correo,
Teams, otro

Buenas practicas y sugerencias

Resultado

Confirmacion
inmediata de la
recepcion de la
solicitud.

Identificacion clara
de la necesidad y
definicion de la
forma de atencion.

Caso atendido en
conjuntoy
garantizada la
continuidad del
servicio.

Gestion concluida,
registraday
comunicada ala
persona usuaria y al
equipo para
trazabilidad.

para la atencion en teletrabajo

Se presenta el procedimiento para las personas en modalidad de teletrabajo, el cual se enfoca en
responder con rapidez, mantener el tono cordial y profesional, coordinar soluciones con la
persona en oficina y evitar dar la sensacidn de que el teletrabajo limita la atencién. Se

presentan pasos claros en orden cronoldégico, frases sugeridas, acciones especificas y un apartado
de notas importantes para las personas servidoras que teletrabajan.

Ademas, se recomienda a las personas servidoras revisar el Manual de Atencién, debido a que el
presente protocolo es un complemento de este.



PRIMERA PARTE

« Mantener atenciéon en los canales internos de
comunicacion (Teams, WhatsApp, correo, teléfono
celular, otros) durante la jornada laboral, asi como
la recurrente revision del correo electrénico.

Los canales de comunicacién del equipo de trabajo
son esenciales para mantener una adecuada y
eficiente comunicacién. Las notificaciones en
pantalla y la revisién constante de estas aplicaciones
permiten que el mensaje llegue mas rapido y se
obtenga una pronta respuesta de los integrantes del
equipo. Asimismo, el correo electrénico, aunque no
es un canal muy utilizado para la comunicacién
interna, igual debe ser verificado frecuentemente,
porque por este medio pueden ingresar mensajes de
las personas usuarias remitidas por el equipo u otro
tipo de comunicacion de caracter formal.

+ Tener el teléfono personal a la mano para atender
llamadas de los compaferos y companeras en oficina.

Una de las disposiciones del reglamento para poder
realizar teletrabajo es poner a disposicion el teléfono
personal. Por lo tanto, las personas servidoras que
teletrabajan deben tener su teléfono celular siempre
a la mano y atender las llamadas que le haga la Frase_

jefatura, companeras y companeros judiciales, Sugerlda

conforme a lo estipulado en la circular del Consejo para respuesta interna
Superior N°184-2024, sin perjuicio de la verificacién
de disponibilidad que deben realizar las personas
servidoras en oficina previo a realizar la llamada.

+ Confirmar la recepciéon del mensaje a la persona
servidora en oficina.

El personal en teletrabajo debe darle el acuse de
recibido a todos los mensajes sin importar el medio
por el cual ingresen (Teams, WhatsApp, correo
electrénico, teléfono, otro), para que las personas
servidoras en oficina conozcan que se ha recibido y
leido el mensaje. Asimismo, es una buena practica
indicar cdmo se atenderd por si la persona usuaria
vuelve a consultar.




SEGUNDA PARTE

Brindar la informacion o atender a la persona usuaria

Las dos acciones que se muestran a continuacion son
mutuamente excluyentes, es decir, depende del
abordaje que se le dé a la gestién se debe brindar la
informacion requerida a la persona servidora en oficina
o por el contrario atender personalmente a la persona
usuaria.

Frases
. . g . sugeridas
« Brindar la informacién requerida

Para informar a la persona
Este paso se debe sequir cuando la persona servidora en servidora que se encuentra
oficina requiera un dato sobre una gestion. En este caso presencial
la forma de proceder es revisar el sistemay la gestion del
tramite en cuestién y comunicarle a la mayor brevedad “La respuesta al caso de la usuaria
posible el dato, ya sea en la misma llamada telefénica si Alina Martinez ya fue enviada al correo
se mantiene en la linea o por uno de los canales internos que ella suministrd, por favor inférmele
(Teams o WhatsApp). En caso de que no pueda brindar que revise su correo electronico”

la respuesta en el momento se debe:
“Estoy revisando el caso del usuario

> Informar a la persona servidora en oficina el tiempo Andrés Gomez. Tiempo estimado de
estimado de respuesta para que lo comunique a la respuesta: 1 hora. Le confirmaré en

. .7 . . 5 A

persona usuaria. Esta accidon es necesaria si se cuanto le dé respuesta al usuario”

requiere mayor investigacién o analisis para dar
respuesta sobre lo solicitado.

o Mantener informado al compafero o companera
sobre el progreso. La comunicacién del progreso es
importante por si la persona usuaria vuelve a
presentarse o a llamar, de esta manera la persona
servidora en oficina siempre tendrd una respuesta
sobre la gestion.

« Atender ala persona usuaria

Este paso se debe realizar en las siguientes
circunstancias:

o Cuando la persona servidora en oficina requiere
transferir la llamada de la persona usuaria o cuando
se le indique que la persona usuaria se encuentra de
forma presencial en la oficina y desea hablar via
telefénica. En estos casos se  debe:
Atender la llamada de la persona servidora en
oficina e indicarle si se encuentra disponible para
atender a la persona usuaria en ese momento. Si no



es asi, brindarle una hora o un tiempo aproximado
en el que se devolvera la llamada a la persona
usuaria.

o Anotar los datos de contacto de la persona usuaria
que la persona servidora en oficina le suministre.

o Devolver la llamada a la persona usuaria o
comunicarse por correo electrénico segun sea el
caso, respetando el tiempo que se le indico. Hacer
esto es muy importante para mantener la
credibilidad y confianza de la persona usuaria.

o Cuando se necesita mas tiempo para atender el
requerimiento de la persona usuaria, se le debera
responder dentro del plazo de 10 dias habiles a
partir de presentado el requerimiento, indicando las
razones que justifican un mayor tiempo para
atender la gestion y sefialando el plazo razonable en
que se le brindara respuesta.

o Silapersona usuaria hace consultas adicionales, esto
podria generar un problema con el plazo de entrega
de la informacion. Por lo tanto, es necesario analizar
la solicitud y, si es una gestion distinta, se registrara
como una nueva. En cambio, si es una adicion a la
que se encuentra en tramite, se adjuntard a la
consulta original y se le informara a la persona
usuaria que el plazo comenzara a contar a partir de
la ultima solicitud recibida.

Frase
sugerida

“Buenas tardes Don Francisco Ulloa, le
saluda Cristian Ferndndez de la
Contraloria de Servicios de San José, en
qué puedo servirle”.

En algunas ocasiones no es posible establecer contacto con la persona usuaria via telefénica por
medio del nimero que esta suministrd. En estos casos es necesario buscar otro medio de contactoy el
correo electrénico es el mdas formal para ello. El correo electrénico le brinda otro canal de
comunicacién o medio por el cual se puede coordinar una llamada.

Correo
sugerido

“Asunto: Solicitud de informacion — Gestion 119756

Buenos dias Sra. Carvajal estaba intentando comunicarme con usted al nimero telefénico que suministrd,
pero no obtuve respuesta, si por este medio le puedo contactar o si tiene un horario en el cual pueda llamarla

por favor me indica.
Quedo a su disposicion.
Saludos cordiales,
Daniela Solano

Auxiliar Contraloria de Servicios
Correo: danielasolano@poder-judicial.go.cr
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Cuando la consulta de la persona usuaria sea remitida por la persona servidora en oficina via correo
electrénico. En este caso la persona teletrabajadora se pondra en contacto con la persona usuaria por
este mismo medio. Por lo tanto, la comunicacién es directamente con la persona usuaria. Sin embargo,
como se indica en el paso 3, se recomienda utilizar el medio interno (Teams, WhatsApp, teléfono u
otro), para informarle a la persona servidora en oficina cuando ya se atendié la consulta.

Correo
sugerido

“Asunto: Solicitud de informacion — Gestion 116756

Estimado Sr. Gdbmez

En respuesta a su solicitud de informacidn del dia de hoy, le adjunto el informe completo sobre su gestion.
Este documento incluye los detalles que me pidi6 sobre la respuesta que dio la oficina correspondiente. Si

tiene alguna pregunta, no dude en contactarme.
Quedo a su disposicion.

Saludos cordiales,

Cristian Ferndndez

Auxiliar Contraloria de Servicios
Correo: cristianfernandez@poder-judicial.go.cr

Cuando un caso requiera ser atendido por la jefatura se
debe sequir el “Procedimiento para elevar casos a la
jefatura”

TERCERA PARTE

Registro y confirmacion

Registrar en el sistema la fecha, hora y detalle de la
atencion.

Una buena practica identificada es registrar en el
sistema la atencién brindada a la persona usuaria. Por
ejemplo, informacion que solicité y medio por el cual se
le compartio. En el caso de que la persona servidora en
oficina ya haya dejado una nota, se puede dar
continuidad a esta para que haya consistencia en la
informacion.

Anotacidn
sugerida

“Nota del companero(a) en oficina: El
usuario Rafael Pereira se presenté el
dia 14 de agosto del 2025 a las
14:30horas requiriendo la
comunicacién con el servidor Jorge
Herndndez. Se traslada la informacion
al companero para que lo llame lo mds
pronto posible”.

Nota sugerida: “El servidor Jorge
Herndndez devuelve Illamada al
usuario Rafael Pereira a las 15:00 horas
del 14 de agosto y se suministra la
informacién requerida sobre la gestion
437856
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Archivar la evidencia de la solucidn (si aplica).

Guardar evidencia sobre la comunicacién con la persona
usuaria, siempre es una buena practica cuando la
comunicacién se da por medios electréonicos. Por
ejemplo, capturas de pantalla de correos electronicos,
copia de oficios o registro de llamadas realizadas donde
se observe claramente el diay la hora.

Confirmar a la persona servidora que se encuentra Frase
resencial que la consulta fue atendida. '

P 9 sugerida
Una vez que se ha registrado en el sistema la atencién para respuesta interna
brindada y guardado la evidencia correspondiente, una
buena practica es comunicarle a la persona servidora en “Buenas tardes compariera, ya le
oficina por medio de Teams o WhatsApp que ya se comparti al Sr. Gémez la informacién
atendié la consulta de la persona usuaria. De esta que solicité al correo electrénico que
manera, ambas personas servidoras se encuentran suministro”

informadas y quien se encuentra en oficina tendra un
respaldo ante futuras solicitudes de la persona usuaria
sobre la misma gestion.

Notas importantes para la persona servidora en teletrabajo

Mantener comunicacién constante con el equipo de trabajo que se encuentran en oficina.

Informar al equipo de trabajo cualquier situacion que afecte el desempeno de sus funciones y no
solamente a la jefatura.

Procesar la solicitud con la misma eficiencia que si estuviera en oficina.
Priorizar solicitudes que provienen de atencidén presencial.
Usar siempre un tono profesional y orientado a soluciones.

Presentarse a la oficina si la persona usuaria desea ser atendida presencialmente, sin perjuicio al
derecho de notificacién de la cita con al menos un dia de antelacion.

Cumplir con los plazos prometidos para mantener la confianza de la persona usuaria.
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Procedimiento para
elevar casos a la jefatura

Este procedimiento debe aplicarse solo en casos especiales, como ausencia
de respuesta de la persona en teletrabajo, solicitud expresa de la persona
usuaria o consultas altamente técnicas. La persona servidora debe explicar a
la persona usuaria que existe un protocolo, verificar la disponibilidad de la

jefaturay elevar el caso por el canal adecuado.

Diagrama de flujo

Solicitud de persona usuaria requiere elevar caso

iLa jefatura esta disponible?

"
=)

Derivar atencion Brindar opcion de contacto
directa (correo, cita, devolucion de
llamada)

Registrar atencion y coordinar
con la jefatura
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Mapa de proceso para elevar casos a jefatura

—> Recepcion
—> Analisis

—> Escalamiento

—> Cierre

Actividad

Recibir la solicitud
de la persona
usuaria

Valorar sila consulta
puede resolverse
directamente o si
corresponde escalar
a jefatura.

Contactar a la jefatura,
verificar disponibilidad
y transferir el caso

segun el canal utilizado.

Comunicara la
persona usuaria la
solucién o los pasos
siguientes y registrar
en el sistema.

Responsable

Persona servidora
en oficina o
teletrabajo

Persona servidora
responsable

Persona servidora
en oficina o
teletrabajo

Persona servidora y
jefatura

Herramienta

Atencion presencial,
llamada telefonica,
correo electronico

Directrices
internas de la
oficina,
experiencia del
servidor(a)

Microsoft Teams,
WhatsApp, teléfono,
correo electrénico,
otros

Sistema de registro
institucional, correo,
llamadas, otros

Resultado

Atencion inicial de
la persona usuaria

Decision
fundamentada
sobre la necesidad
de elevar el caso a
la jefatura.

Caso trasladado ala
jefatura con la
informacion
completay
ordenada.

Atencion
coordinada,
usuario(a)
informado >(
registro realizado
para la trazabilidad

34



La jefatura desempena un papel fundamental en la implementacion, ejecucion y evaluacion del presente
protocolo. Su liderazgo garantiza que las disposiciones generales se apliquen de manera uniforme y se
puedan definir las especificidades de la oficina, para que la atencién a las personas usuarias se brinde con
eficiencia, transparencia y continuidad. Las responsabilidades se estructuran en tres etapas:

1. Etapa de preparacion 2. Etapa de ejecucion

Definir los canales internos de comunicacion
de la oficina (Teams, WhatsApp, teléfono,
correo, entre otros).

Mantener actualizado el directorio de
contactos y el rol de trabajo.

Verificar que las personas servidoras cuenten
con condiciones técnicas y de entorno
adecuadas para el teletrabajo.

Comunicar el protocolo a todas las personas
servidoras judiciales a su cargo.

Procurar disponer de un registro interno de las
atenciones realizadas a personas usuarias que
solicitaron ser atendidas por personal en
teletrabajo, con el fin de dar trazabilidad,
evaluar la gestion y facilitar la mejora continua.

« Supervisar el cumplimiento de la normativa
institucional y de los acuerdos internos de la
oficina.

« Verificar de manera peridédica el adecuado
control y registro de las atenciones brindadas a
las personas usuarias.

3. Etapa de evaluacion o seguimiento

« Realizar reuniones periédicas de
retroalimentacion con el equipo de trabajo
para valorar la aplicacién del protocolo y
detectar areas de mejora.

« Aprobar los ajustes necesarios y comunicarlos

oportunamente a todas las personas
servidoras de la oficina.
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Buenas practicas y
sugerencias para las
jefaturas con oficinas
que laboran mediante la
modalidad de teletrabajo

1. Etapa de Preparacion

Definir los canales internos de comunicacion:
se debe realizar un estudio de los canales que
utilizan las personas servidoras a cargo y tomar
en cuenta que todos tengan acceso. Se
recomienda utilizar WhatsApp, ya que es un
canal al cual pueden tener acceso todas las
personas que cuentan con teléfono celular y
permite una comunicacioén fluida, continua e
inmediata para transmitir mensajes entre el
equipo de trabajo. Asimismo, es crucial que la
jefatura también utilice esos canales.

Ademas, si las personas servidoras cuentan con
Microsoft Teams, se recomienda utilizar esta
herramienta que tiene como singularidad que
le muestra a las personas las notificaciones en
pantalla para que puedan observarlas
facilmente, aunque se encuentren
desarrollando otras tareas. Asimismo, en esta
aplicacién se puede observar si las personas se
encuentran disponibles, por lo que es muy util
para consultarla antes de transferir una
llamada.

Implementar un documento donde se anadan
los contactos telefénicos y correos electrénicos
de todas las personas servidoras de la oficina
(incluidos los de la jefatura), el cual debe
mantenerse actualizado. Se recomienda
desarrollarlo mediante un Excel compartido
donde el personal pueda consultarlo
facilmente y de ser necesario también editarlo,
por ejemplo, si se requiere cambiar el numero



telefénico personal que se pone a disposicién
para la comunicacion interna.

Desarrollar un documento donde se visualice
el rol de trabajo del personal de la oficina y
mantenerlo actualizado. Este documento es
muy importante para que las personas
servidoras puedan consultar facilmente
quienes se encuentran en oficina y quienes en
teletrabajo, ademas, qué dias se presentaran a
la oficina, por si la persona usuaria lo pregunta
o si se necesita coordinar una cita presencial.
Asimismo, seria oportuno que las personas
servidoras puedan agregar notas, por ejemplo,
para indicar que en una semana en especifico
se cambiard el dia de teletrabajo, y de esta
manera todo el equipo podra enterarse.

Determinar el sistema de registro de atencion
de personas usuarias. Este sistema sera el que
utilizaran las personas servidoras para registrar
la fecha, hora, atencién que se brindd, medio
por el cual se dio la atencién, datos de la
persona usuaria y cualquier otra informacién
que sea necesaria para la oficina.

Recordar la observancia del Reglamento de
Vestimenta del Poder Judicial, aplicable
también a la modalidad de teletrabajo. La
presentacion formal en videollamadas
contribuye a la imagen institucional, a la
concentracion del personal y a la separacién
entre las esferas personales y laborales. Se
mantiene la disposicion de vestimenta casual
los viernes, conforme a la Guia de
Implementacion del Programa de Bienestar.

Verificar que las personas servidoras en
teletrabajo cumplan con todos los
lineamientos necesarios que establece el
Poder Judicial para teletrabajar. Esto incluye
tanto aspectos técnicos (computadora,
teléfono celular, cdmara, dispositivos de audio,
escritorio, silla ergondémica, etc.), como del
entorno (buena iluminacion, ambiente sonico
adecuado y ventilacion).

Adecuar el procedimiento para elevar casos a
la jefatura. Este procedimiento es necesario
que sea revisado y adecuado a las necesidades
de la oficina ya que depende de la
organizacion y puestos que en ella existan. Por
ejemplo, en una oficina que cuente con
secretaria muy posiblemente sea necesario
comunicarse primero con esta para poder
contactar a la jefatura, mientras que en otra
oficina que no tenga secretaria la atencion sea
directamente a la jefatura o con una persona
servidora asignada.

Comunicar el protocolo a todo el personal de la
oficina. Compartir el protocolo por el canal
formal de comunicaciéon (correo electrénico
institucional). Asimismo, informar por los
canales internos de comunicacion, que se les
compartié un correo importante sobre el
protocolo de teletrabajo. Ademas, se debe
indicar que es obligatorio leerlo e
implementarlo para garantizar que todas las
personas servidoras a su cargo lo conozcan.

2, Etapas de ejecucion y seguimiento

Hacer cumplir la reglamentacién vigente en el
Poder Judicial para el teletrabajo y los acuerdos
de la oficina. Se debe garantizar que las
personas servidoras a su cargo utilizan los
canales internos de comunicacion, se
muestran disponibles y atienden su teléfono
personal cuando se les requiere. En caso de
detectarse el incumplimiento de alguna de las
directrices hacer un llamado de atencion vy
aplicar los mecanismos internos. Si el
inconveniente persiste, puede recurrirse al
proceso de recision del contrato de |la
modalidad de teletrabajo ante la Direccion de
Gestion Humana.

Realizar reuniones presenciales o virtuales con
el equipo de trabajo (tanto con las personas
servidoras de atencion en oficina como con las
que teletrabajan) para determinar cémo
funciona el protocolo y recibir
retroalimentacién constante con el equipo. Se
recomienda realizar la primera reunién a la
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semana de haberse implementado para
verificar que esté funcionando
adecuadamente y después mensualmente por
los primeros 6 meses. Después de este plazo, si
se tienen sugerencias, el personal puede
comunicarlas directamente a la jefatura y si se
realizan cambios en las directrices de la oficina,
la jefatura lo informard oportunamente al resto
del equipo.

Aunado a lo mencionado en el anterior punto,
la jefatura debe realizar y aprobar las
modificaciones  correspondientes a las
directrices y lineamientos de la oficina sobre el
protocolo cuando asi se requieran vy
comunicarlas al equipo por correo electronico
y por los canales internos de comunicacién.




Personas usuarias
internas

En las oficinas administrativas, donde la atencién
se dirige principalmente a personas usuarias
internas y el personal realice teletrabajo, se
recomienda mantener una comunicacién
transparente y directa. Para ello, se sugiere incluir
una leyenda estandarizada al pie de los correos
electrénicos que indique claramente la condicion
de teletrabajo de la persona servidora judicial y sus
canales de contacto.

Propuesta
de leyenda

La persona servidora judicial que le
atiende realiza teletrabajo los dias xxx
y xxx. Puede contactarle al correo
[xxxx], al teléfono [xxxx] o mediante
Microsoft Teams a través del usuario
Dxxxx].”

Personas usuarias
externas

En la atencién a la ciudadania o personas usuarias
externas, se recomienda mantener mensajes
neutrales, orientados al servicio y a la resolucién
de la consulta. Cuando la persona usuaria solicite
atencion de una persona servidora en teletrabajo,
se debe ofrecer ayuda inmediata o alternativas de
solucion, evitando que la modalidad de trabajo sea
percibida como una limitacién en la prestacién del
servicio.

En caso de que la persona usuaria pregunte
expresamente si la persona servidora judicial se
encuentra en teletrabajo, se debe responder con
total transparencia, aclarando la situacién y, de
manera complementaria, ofrecer opciones de
contacto o continuidad en la gestion solicitada
(correo  electrénico institucional, atencién
mediante otra persona del equipo o agendar una
cita).

Es importante destacar que en ningun caso se
debe facilitar a las personas usuarias el correo
electrénico o el niUmero de teléfono personal, sea
celular o residencial, de la persona servidora
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judicial. La atencion telefénica se canalizara
exclusivamente a través de las lineas
institucionales. En aquellos supuestos donde la
persona usuaria deba ser atendida directamente
por la persona servidora en teletrabajo,
corresponde a la persona que labora de manera
presencial transferir la llamada a la linea
institucional que haya definido la persona
teletrabajadora para su ubicacién dentro de la
jornada laboral, conforme a la normativa vigente y
resguardando el derecho a la desconexion y la
privacidad personal.

Si, a pesar de estas gestiones, la persona usuaria
permanece insatisfecha o muestra disgusto, se
recomienda no entrar en confrontacion y, en su
lugar, derivarla de manera respetuosa a la
Contraloria de Servicios, como instancia
institucional encargada de canalizar y atender sus
inconformidades.

Esta disposicion se encuentra alineada con lo
establecido en la Circular N° 181-2025 del Consejo
Superior: “Disposiciones sobre la aplicacién del
teletrabajo al personal técnico judicial y
coordinador  judicial de los despachos
unipersonales’, asi como con el Reglamento para
regular la modalidad de prestacion de servicios en
teletrabajo en el Poder Judicial, en aras de
garantizar la continuidad del servicio publico, el
respeto a la vida privada de las personas
trabajadoras y el uso adecuado de los medios
institucionales.



La incorporacion de buenas practicas institucionales en el teletrabajo permite fortalecer la continuidad,
eficiencia y calidad del servicio judicial. Estas practicas, reconocidas en el concurso organizado por la
Direccion de Planificacion, reflejan experiencias innovadoras implementadas en distintas oficinas judiciales
y ofrecen modelos replicables en la modalidad virtual o remota.

Entre las principales iniciativas destacan:

La virtualizacién de audiencias y servicios (en
materia penal, civil y pensiones alimentaria),
que elimina traslados, barreras territoriales y
garantiza acceso a la justicia en condiciones de
seguridad y eficiencia.

El aprovechamiento de la tecnologia
institucional y equipos en desuso, que
optimiza recursos y permite instalar estaciones
virtuales en zonas alejadas para el acceso a los
servicios de la Defensa Publica.

La atencién integral de personas usuarias,
mediante la instalaciéon de equipos de apoyo
en oficinas para superar brechas tecnolégicas y
garantizar  accesibilidad a poblaciones
vulnerables.

La innovacién en servicios especializados,
como la Telepsicologia, que permite el
acompafamiento emocional en procesos
penales bajo lineamientos éticos y técnicos
aprobados.

La modernizacion de procesos técnicos, como
la grabacién de audiencias desde teletrabajo

via SIGAO, que reduce desplazamientos y
facilita la labor de las personas servidoras
judiciales.

La sistematizacién de estas buenas practicas
fortalece la cultura institucional de innovacién
y promueve un uso eficiente de los recursos
publicos, garantizando al mismo tiempo la
accesibilidad y confianza de la ciudadania en la
administracion de justicia.
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Cuadro resumen buenas practicas
relacionadas con la modalidad remota o virtual

Nombre de la

buena practica

Audiencias virtuales
con personas
privadas de libertad

Guia de grabacion
de audiencias virtuales
por SIGAO

Maximizacion del
equipo tecnoldgico
en desuso

Telepsicologia

Virtualizacion del

servicio en pensiones
alimentarias

Atencion virtual
ala persona usuaria

Oficina -
Dependencia

Juzgado de
Ejecucion de la
Pena, Alajuela

Juzgado Civil de
Desamparados

Direccion de la
Defensa Publica

Oficina de Atencién
Proteccién ala
ictima (OAPVD)

Defensa Publica

Tribunal Civil
de San Ramon

Objetivo

Reducir traslados y
riesgos de
hacinamiento,
facilitar audiencias
en pandemia

Permitir a personal
técnico grabar
audiencias desde
teletrabajo

Reutilizar equipos
para crear
estaciones virtuales
de servicio

Brindar atencion
psicolégica remota
€N procesos
penales

Ampliar cobertura
en materia de
pensiones
alimentarias en
Z0Nas sin persona
defensora publica

Superar brechas
tecnoldgicas de
personas usuarias
en condicion de
vulnerabilidad

Beneficios
principales

Ahorro de recursos
en transporte y
custodia, seguridad
sanitaria, 80%
efectividad en
audiencias

Evita
desplazamientos y
riesgos de contagio,
optimiza recursos
tecnoldgicos

Garantiza acceso a
justicia en zonas
alejadas, elimina
barreras territoriales,
sin costo adicional

Garantiza
continuidad del
Servicio, protege
salud de usuarias/os
y profesionales,
respeta principios
éticos

Acceso a lajusticia
para poblaciones en
condicion de
vulnerabilidad,
reduccion de
desigualdades
territoriales

Permite
comunicacion con
personal judicial en
teletrabajo,
accesibilidad para
personas usuarias
adultas mayores y/o
sin recursos
tecnologicos

Replicabilidad

Si, con
coordinacion
interinstitucional,
capacitacion en
Microsoft Teams y
Agenda Cronos

Si, mediante
manual

institucional
descargable

Si, identificando
equipo en desuso y
articulando alianzas
estratégicas

Sf, siguiendo
lineamientos del
Colegio de
Psicélogos y
protocolos de
consentimiento

Si, con anuencia
judicial, espacios
privados y
conectividad

Si, con instalacion
de cdmaras web,
aplicaciones como
Microsoft Teams o
equipos basicos

Para mayor detalle o informacién sobre estas y otras buenas practicas institucionales puede consultar
en la intranet o pagina web de la Direccién de Planificacidn: https://buenaspracticas.poder-judicial.go.cr/

Asimismo, se invita a las jefaturas de oficinas judiciales a revisar estas experiencias exitosas y valorar la
incorporacion en sus dependencias, siempre que resulten aplicables a su realidad operativa y al

servicio que se presta.
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El protocolo establece un mecanismo estructurado para la resolucién de conflictos o inconformidades que
puedan surgir en el marco del teletrabajo, ya sea entre instancias judiciales o con personas usuarias. Este
mecanismo se basa en principios de respeto, escucha activa, objetividad, transparencia y apego a la
normativa institucional, con el fin de preservar la confianza, garantizar la continuidad del servicio y

promover la mejora continua.
Los niveles de resolucién son los siguientes:
Primer nivel: Atencion directa

« En casos internos entre oficinas judiciales, se
fomentara el didlogo directo entre las personas
servidoras judiciales involucradas, en un
espacio respetuoso y orientado a la solucion.

« En casos con personas usuarias externas, el
personal debera mantener una actitud cordial
y profesional, brindar opciones de atenciéon
inmediatas y evitar cualquier confrontacién, de
manera que la modalidad de teletrabajo no sea
percibida como un obstaculo.

Segundo nivel: Intervenciéon de la jefatura
inmediata

Cuando no se logre resolver la situacion en el nivel
anterior, la jefatura debera asumir un rol activo, ya
sea mediando entre el personal judicial o
atendiendo directamente a la persona usuaria.

Esto puede implicar clarificar procesos, redistribuir
cargas de trabajo o brindar alternativas que
aseguren la continuidad del servicio.

instancias

Tercer nivel: Orientacion a

competentes

Si persiste la inconformidad, el caso podra ser
referido u orientado hacia la instancia judicial
competente como la Contraloria de Servicios, la
Inspeccién Judicial, la Inspeccién Fiscal, Asuntos
Internos o la Unidad Disciplinaria de la Defensa
Publica, entre otras, segun corresponda.

En todos los niveles se recomienda documentar el
caso en el sistema institucional o en el registro
interno de la oficina judicial, con el fin de asegurar
trazabilidad, evidencias y aprendizajes utiles para
fortalecer la cultura organizacional y la atencion al
publico.
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El presente protocolo constituye una herramienta
practica que traduce en lineamientos generales los
principales hallazgos de los diagnésticos,
encuestas y sondeos realizados sobre Ia
modalidad de teletrabajo en el Poder Judicial.

Su aplicacion permitira reducir las
inconformidades planteadas por algunas personas
usuarias, relacionadas con la percepcion de mayor
lentitud o limitaciones en el acceso a los servicios
cuando la atencion se brinda mediante teletrabajo.
El protocolo busca unificar criterios de atencion y
fortalecer la coordinacion entre el personal en
oficina, en teletrabajo y las jefaturas. Asimismo,
promueve la planificacion adecuada de los
procesos y la designacion de personas sustitutas o
mecanismos de respaldo ante ausencias por
vacaciones, permisos o) incapacidades,
garantizando la continuidad del servicio.

De igual manera, resalta la importancia de
mantener actualizados y accesibles los canales
institucionales de contacto, disponer de registros
de atenciones que aseguren trazabilidad y
seguimiento a las gestiones de las personas
usuarias, y observar buenas practicas de
presentacion personal y entorno laboral, conforme
a la normativa vigente.

De esta forma, el teletrabajo se consolida no como
una limitacién, sino como una oportunidad para
optimizar la eficiencia institucional, fortalecer la
confianza ciudadana y reafirmar el compromiso
del Poder Judicial con una atencidén accesible,
humana y de calidad.
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Objetivo del protocolo

Garantizar que la atencién a las personas usuarias del Poder Judicial se
brinde con la misma calidad y eficiencia, independientemente de si la
persona servidora judicial se encuentra en modalidad presencial o de
teletrabajo.

{Qué puede esperar la persona usuaria?

+  Recibir un servicio agil y respetuoso, sin importar la modalidad laboral de
la persona servidora.

« Ser informada con transparencia si la persona solicitada se encuentra en
teletrabajo.

+ Obtener alternativas de atencion para dar continuidad a su gestion, en
caso de que la persona servidora no esté disponible de forma inmediata.

Canales de contacto alternativos

Cuando una persona servidora judicial se encuentre en teletrabajo, la
ciudadania puede comunicarse a través de:

« Correo electrénico institucional.

« Teléfono oficial de la oficina (que derivara la consulta).

+ Plataformas digitales de atencién como Microsoft Teams o sistemas
internos habilitados.

« Contraloria de Servicios, en caso de requerir orientacién adicional o
interponer inconformidades con el servicio.

Compromiso de Calidad
El Poder Judicial asegura que:

« Ningun tramite se interrumpira por la modalidad de teletrabajo.

+ Se mantendrd la trazabilidad de cada gestion en los sistemas
institucionales.

« Las personas usuarias siempre contardan con un canal abierto de
comunicacion.

« El servicio serd humano, eficiente y accesible, fortaleciendo la confianza
ciudadana.

« Se brindaran alternativas de atencion y abordaje de las consultas y
requerimientos de las personas usuarias.
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Diagrama de flujo

La persona usuaria solicita la atencion

de un servidor en teletrabajo

iSe le puede brindar solucion
desde la oficina / teléfono o correo?

)\
0 &)

Se le brinda atencion - Contactar a la persona en
al requerimiento teletrabajo para coordinar la
atencion inmediata

En caso que no se encuentre
disponible, brindar opcién de
contacto (corro, cita,
devolucién de llamada)

L Registrar atencion y coordinar
con la persona en teletrabajo
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