e

Laboratorio de Innovacién -DDI




MANUAL DE USUARIO CONECTA PJUD

l. CQUE €S CONECEIA PIUD? ..ottt ettt s st s et e s e te st s sesessenessesesntensssenensenesan 2
II.  Conecta PJUD desde la perspectiva del USUANIO ......ccccvevveieieiiieieitecteteeee ettt ve e re s sbe e seeneas 4
M. Conecta PJUD desde la perspectiva del fUNCIONANIO .....cvcvvieiiiiiiieiceceeeseeeeeee et 9
1. Vistageneral de la platafOormMa. ...t 9
2. GeStiON de 18 COIA TE BSPEIA ....cveeiiiiiiieieier ettt bbbttt 11
3. ALENCION @l USUAIIO .ottt ettt bbbttt b b 12
4. Ingreso de escritos Via CONECIA PIUD ...ttt 15
5. DerivacCion € AlENCIONES ....c.ccuiveirieerieitret ettt ettt b et b et bt bbbt n s bt e b e e bt nbenenees 23
V. EStadiStiCas @ AtENCION ........c.cucuiiiriririetctce ettt bttt 24
V. REGISIIO 08 ALENCIONES: ...eeiieiiieteeeeet ettt ettt ettt et ebe st e b et be st s besesteneneeseneetens 25
VI. Gestion de funcioNarios de AtENCION: .......ccoi ettt 26

I. ¢Qué es Conecta PJUD?

Conecta PJUD es una herramienta que permite a los usuarios contactar al tribunal
mediante videoconferencia, Whatsapp y un chat interno, registrando informacion relevante
para la toma de decisiones vinculadas con la gestién, como el nimero de atenciones, los

tiempos de espera de los usuarios, la duracién y contenido de la atencion, entre otros.

Adicionalmente, la plataforma contempla todos los mecanismos de seguridad informaticos
de la institucién, lo que ha facilitado incorporar funcionalidades como la consulta de
causas (s6lo de manera interna, para el funcionario que atiende); el ingreso de escritos
(también gestionado por el funcionario del tribunal, con registro de autorizacién del
usuario); la priorizacion de consultas urgentes, relacionadas con VIF y con vulneracion de
derechos de NNA; la derivacion de la atencion hacia el consejo técnico o incluso hasta el

juez, en aquellas causas que lo requieran; entre otras funciones.

La plataforma opera completamente en linea, por lo que todos los tribunales participantes
a la fecha han podido coordinar su funcionamiento en armonia con el teletrabajo en

contexto de emergencia. Esto ha permitido a la institucion mantener los estandares
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minimos de seguridad y prevencion para proteger tanto a nuestros funcionarios como a

las personas que necesitan acudir a los tribunales.

La siguiente imagen describe, de izquierda a derecha, el esquema de operacion de la

plataforma:

Usuario elige un medio de
atencién en CONECTA

( Chat \

Funcionario de Atencién de J\:lez O consejero
PUblico recibe el contacto y técnico realizan
activa la conversacion en audiencia via

Usuario accede a CONECTA CONECTA CONECTA

Videollamada

— — A | halP P—— »
] E Funcionario puede
derivar a juez o
consejero técnico

Whatsapp via CONECTA

29 O

Mévil PC Punto de Acceso
Remoto (PAR)

Para utilizar esta herramienta, el usuario debe acceder desde su teléfono mdévil, su
computador personal o desde un Punto de Acceso Remoto (PAR) a la direccién web
https://conecta.pjud.cl/. Una vez en la plataforma, debe individualizarse, para luego

seleccionar el medio de atencion (chat, WhatsApp o videoconferencia). Hecho esto, el
usuario entrara en la cola de atencion virtual, debiendo esperar su turno en un tiempo que

dependera de cuantos usuarios ya estén conectados y a la espera de atencion.

Una vez que corresponde el turno del usuario para su atencion, se entabla la
conversacion con el funcionario de atencién de publico, el que tendréa diferentes opciones
para resolver la atencion, entre las que se incluyen: la consulta directa sobre su causa o
sobre informacion general, la posibilidad de ser derivado a la CAJ para recibir asistencia
juridica, la posibilidad de ser derivado internamente en el tribunal, a otro funcionario de

causas, al consejo técnico o incluso al juez, entre otras.

El uso funcional de la plataforma depende exclusivamente del modelo de gestion del
tribunal, por lo que es posible encontrar experiencias donde no se hagan derivaciones
internas o, por el contrario, donde se explote al maximo el potencial de la herramienta, por

ejemplo, para la realizacion de audiencias de control de detencion.


https://conecta.pjud.cl/
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II. Conecta PJUD desde la perspectiva del usuario

Desde la perspectiva del usuario, Conecta PJUD comprende las siguientes

funcionalidades en plataforma, las que son accesibles desde el link https://conecta.pjud.cl.

Si bien esta vista no es realmente necesaria para efectos de este manual, es importante
que los funcionarios conozcan de qué manera los usuarios de los tribunales pueden

interactuar con la plataforma y qué opciones pueden visualizar desde fuera del tribunal.

Cabe destacar que el acceso a informacion de causas esta restringido para los usuarios
en Conecta PJUD, siendo solo posible consultar a través del funcionario de atencién de

publico:

1. Acceso del usuario

Al momento de acceder a la plataforma, el usuario debera identificarse con su nimero
de rut y nimero de documento. Esta accién permite validar la identidad contra las
bases de informacion del Registro Civil, aunque siempre se recomienda realizar otros

ejercicios de validacion de identidad una vez que se ha activado la atencion.

N Canal Digital PJUD

s crea traratorma Realizar nueva solicitud de comunicacién

Informacién Personal

RUN N° de Documento

Cuando el usuario se conecta por primera vez a la plataforma, esta requerira el
ingreso de la informacion que se despliega en pantalla a continuacién. Cabe sefialar
gue esta informacion podra ser corregida por el funcionario, una vez que se active la

comunicacion, en caso de ser necesario.


https://conecta.pjud.cl/
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Canal Digital PJUD

Realizar nueva solicitud de comunicacion

I

Informacién Personal

Nombre Apellido

Teléfono Celular Correo Electrénico

Volver al Inicio m Siguiente >

Luego de identificarse, el usuario debera indicar el tribunal que desea contactar, segun
se muestra en la siguiente imagen. Cabe sefialar que cuando no hay ningun
funcionario del tribunal activo en la plataforma, dicho juzgado aparecera bloqueado y
no podra ser seleccionado por el usuario. Esta consideracion es muy importante,
porque de no asegurar disponibilidad de funcionarios en Conecta PJUD, los usuarios
no podran contactar al tribunal a través de este medio.

Canal Digital PJUD

Realizar nueva solicitud de comunicacion

B

Bienvenido/a
Esperanza Loyola

Seleccione el tribunal

Juzgado Letras y Juzgado de Familia Juzgado Letras y Juzgado Letras y
Garantia de La de Calama Garantia de Garantia de
Union Panguipulli Mulchén
Juzgado Familia Juzgado Familia Juzgado Familia San Juzgado Familia
Rancagua Rengo Fernando Santa Cruz
Juzgado Familia Juzgado Familia Juzgado Familia Juzgado Letras de
Coronel Pudahuel Iaquique Los Vilos

Volver al Inicio m Siguiente >
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Una vez que el usuario selecciona al tribunal, si este corresponde a un juzgado de

letras con competencia comun, se desplegara la siguiente pantalla, donde el usuario

tendra que seleccionar la competencia de su interés.

/U} Canal Digital PJUD il
e Realizar nueva solicitud de comunicacién SRS

Seleccione la competencia

Q

Familia Garantia Laboral Cobranza

Civil

Volver al Inicio m Siguiente >

En caso de tratarse de un juzgado especializado, el paso anterior se omite
automaticamente, desplegandose la siguiente pantalla, donde el usuario sélo tendra

que seleccionar el motivo de la consulta:

Canal Digital PJUD Bienvenido/a

Realizar nueva solicitud de comunicacién

Seleccione el motivo de la atencién

Q,
Consulta Retencion Violencia Vulneracién Liquidacién Deuda
10% AFP Intrafamiliar Derechos nifios, de Alimentos
nifas y
adolescentes
Pension de Divorcio Otras Solicitudes Patrocinio y poder
alimentos

Ministro de fe

Volver al Inicio m Siguiente >
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Una vez indicado el motivo de la consulta, el usuario debera indicar el medio de

atencion, es decir, si prefiere que la atencién se realice por videoconferencia o por

chat.

/U} Canal Digital PJuD iR

Realizar nueva solicitud de comunicacién

Seleccione el tipo de atencién

Video Llamada Chat

m el

Volver al Inicio m Siguiente >

Resuelto lo anterior, el usuario podra acceder a la cola de atencién (o fila virtual de
atencion de publico) y esperar a ser atendido. La plataforma siempre indicara en este
punto la cantidad de personas esperando antes, asi como el tiempo de espera para la

atencion. Esto se muestra en la siguiente imagen:

CGI‘ICI'. Digital pJUD Bienvenido/a

I

Realizar nueva solicitud de comunicacién

Favor espere mientras atendemos su solicitud

Puedes acceder directamente al
historial de tus causas usando la
Oficina Judicial Virtual

Hay 1 persona antes que usted

00:00:03 °
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| Cuando corresponde el turno de ser atendido, se activara la conexion con el tribunal
dependiendo de si se eligio chat o videoconferencia. En este ejemplo, la atencion se
activa por videoconferencia, donde el usuario sélo vera al funcionario de atencion y las
opciones necesarias para el funcionamiento de la llamada. Este aspecto es muy
importante de destacar, dado que el usuario no podra tener acceso directo a la
informacién de causas o de atenciones previas contenida en Conecta PJUD.
Esta informacién siempre es administrada por el funcionario, quien sera

responsable de la documentacién que decida compartir con quien consulta.

@“ Canal Digital PJUD

Prmp— Realizar nueva solicitud de comunicacién

Bienvenido/a
Eéteranaa Lol

Bjtsi

Una vez terminada la atencion, el usuario verd el mensaje que se muestra a
continuacion, con la posibilidad de completar una encuesta de satisfaccion voluntaria
sobre la atencion.

N Canal Digital PJUD

Bienvenido/a
gsperanza Loyola
[nyeepm—— Realizar nueva solicitud de comunicacién

Agradecemos enormemente que te comunicaras con nosotros

Para mejorar Lo calidad en atencion nos gustaria gue nos puedas retroalimentar contestando algunas preguntas

ez Realizar encuesta
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En caso de decidir completar la encuesta, el usuario vera tres preguntas relativas a la

atencion, que tendrd que evaluar con el sistema de conformidad basado en “caritas”.

Esto se muestra en la siguiente pantalla:

Canal Digital PJUD Bienvenido/a

Realizar nueva solicitud de comunicaciéon

12

¢Nuestro/a funcionario/a, tuvo un trato cortés, respetuoso y amable?

Finalmente, luego de esta accidn, la atencién se da por terminada y se generan todos
los registros propios de la atencién.

lll. Conecta PJUD desde la perspectiva del funcionario

Desde la perspectiva del funcionario de atencién de publico, Conecta PJUD comprende
las siguientes funcionalidades en plataforma, las que son accesibles desde el link

https://connect.pjud.cl/:

1. Vista general de la plataforma

Al acceder a Conecta PJUD desde la perspectiva del tribunal, el funcionario veré las

siguientes pantallas:

e Pantalla de inicio de sesion, donde el funcionario debe indicar su nombre de

usuario y contrasefia.


https://connect.pjud.cl/
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Iniciar Sesién

iniciada la sesién, el funcionario podra ver la siguiente pantalla, cuyas

funcionalidades se explican a continuacion:

‘m Canal Digital - Juzgado Letras y Garantia de Mulchén & ® @ e

cnml de Atenciones
(7] ru—g |§ O go

No hay atenciones en curso

ol

[}

1. Acceso a seccion de atencion de publico. Si bien a esta seccion se
accede por defecto al iniciar sesion, en caso de ser necesario, el
funcionario puede volver al canal de atenciones a través de esta opcion.

2. Acceso a estadisticas de atenciones. Dependiendo del perfil del
funcionario, este podra acceder al registro estadistico de las atenciones
realizadas por él o ella (perfil funcionario), o bien, podra ver el consolidado
total de atenciones del tribunal (perfil administrador)

3. Acceso a detalle de atenciones. Aqui también, dependiendo del perfil del
funcionario, este podra ver el detalle completo de las atenciones realizadas



por si mismo (perfil funcionario) o bien, el registro total de todas las
atenciones del tribunal (perfil administrador).

Acceso a registro de funcionarios. En esa seccion, solamente quien
tenga perfil de administrador podra revisar el listado completo de
funcionarios habilitados, asi como su estado de conexion en el momento de
la revision.

Acceso a configuracion. Todos los usuarios pueden editar la visualizacién
de la plataforma, ya sea en modo oscuro, modo alto contraste y modo
offline. Este Ultimo permite estar conectado en plataforma sin recibir
llamadas directas de los usuarios, sino solamente derivaciones internas del
tribunal.

Visualizacién de atencion en curso. Al haber una atencién activa, se
desplegara en esta seccion la videoconferencia o el panel de conversacion
de chat.

Canal de atenciones. Permite visualizar a los usuarios conectados
esperando a ser atendidos. Esta seccion permite gestionar las atenciones
abordandolas siempre desde arriba hacia abajo. Las atenciones relativas a
VIF y a vulneracion de derechos NNA, siempre seran priorizadas en el
canal de atenciones, apareciendo en primer lugar.

Notificaciones y configuracién de usuario. Esta seccién permite revisar
las notificaciones recibidas, chequear qué otros colegas se encuentran
disponibles en plataforma y ademas permite configurar o cambiar la

contrasefia del funcionario.

2. Gesti6on delacolade espera

Cuando el usuario contacta al tribunal desde https://conecta.pjud.cl, ingresa en un

canal de atenciones comun para todos los funcionarios habilitados del juzgado. Estas

atenciones se resuelven segun orden de llegada, siendo la Unica excepcion las

consultas por motivos VIF o vulneracién de NNA, casos en que la atencion se prioriza

en la cola de atencion.


https://conecta.pjud.cl/
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La captura de pantalla a continuacion muestra el canal de atenciones a la derecha y la
seccion de atencion en curso a la izquierda, junto con el mena general (iconos
desplegados en vertical a la izquierda).

ANT  Canal Digital - Juzgado Letras y Garantia de Mulchén B =™ e

Canal de Atenciones

- @- % Maria Mendez ) u

Ll
ii?
&
@
@

9. Detalles de la atencion. En el canal de atenciones, cada fila indicara el
detalle del contacto, particularmente nombre del usuario o usuaria y el
motivo de la atencién. Las atenciones VIF o Vulneracién NNA apareceran
destacadas en texto rojo y siempre seran priorizadas en la cola de
atencion.

10. Aceptar/rechazar llamada. Cada fila contiene botones para aceptar o
rechazar llamadas. Se recomienda no rechazar llamadas, dado que esta
accion queda registrada en los registros estadisticos. Se debe limitar el uso

de esta opcién Unicamente a situaciones excepcionales.

3. Atencién al usuario

Una vez que se activa la comunicacion, el area de atenciones en curso se habilita
desplegando la videoconferencia (o chat, si es el caso), junto con el menu de
herramientas para la atenciéon a la derecha, donde se puede revisar la informacion
personal de quien consulta, asi como acceder a sus causas vigentes y al historial de
sus consultas previas en Conecta PJUD. Adicionalmente, en el médulo de causas, es

posible generar e ingresar un escrito con validacion del usuario. Esto se realiza ante la
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hip6tesis de carencia de medios, la que se interpreta desde la perspectiva de una baja

alfabetizacion digital que impide a los usuarios resolver el ingreso requerido. Todos

estos aspectos han sido planteados y disefiados en conjunto con los tribunales

participantes.

La imagen a continuaciébn muestra una atencion activa por videoconferencia, junto

con el moédulo de acceso a informacién del usuario, a la derecha.

Canal Digital - Juzgado Letras y Garantia de Mulchén

® @
i Informacién del usuario
v
A8
6.187.814-9
Maria Mendez
9881219825 pablocabezas484(
®

ja—5]
_ [

De la misma manera, si el usuario ha seleccionado la opcién chat o Whatsapp, se

desplegaréa la atencion activa por chat de la siguiente manera:

Canal Digitql - Juzgado Familia Iquique

e 00:01:06

Maria Mendez

(> Deme un momento

@
; =l Informacion del usuario
Finalizar X
o v
A2

6.187.614-8

Maria Mendez

988121925 pablocabezasd8d

— 18]

Llevo algunos minutos esperando su respuesta, terminaré la atencién

Mensaje

>e ¢

Tiene u

@

B eee

=) €
—[=]
i
Sy
O 15|
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La seccion de la derecha de la pantalla contiene una serie de funcionalidades

relacionadas con el usuario que esté siendo atendido. Estas se despliegan tanto en

atenciones por videoconferencia como por chat. Estas son:

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Ver el canal de atenciones. El funcionario puede cambiar la vista del
usuario para revisar el canal de atenciones (la cola de espera).
Informacién del usuario. En esta seccién es posible completar los datos
del usuario en caso de que este no los haya completado al momento de
contactar al tribunal. Es frecuente que esto ocurra cuando las personas
acceden a Conecta PJUD a través de un PAR (punto de acceso remoto)
gue usualmente tiene una configuracion de acceso facil, o con un clic.
Historial de causas. El funcionario tendrd la posibilidad de revisar las
causas del usuario que estd siendo atendido. Actualmente es posible
acceder en las competencias de familia y de garantia, siempre y cuando el
tribunal tenga amabas competencias. De lo contrario, s6lo se desplegara la
materia en la que el juzgado tiene especializacion. Es importante destacar
gue esta informacion sélo puede ser revisada por el funcionario, por lo
tanto, queda bajo su consideracion resguardar su correcto uso frente
al usuario.

Historial de atenciones. El funcionario también puede revisar las
atenciones realizadas previamente al mismo usuario. Esta informacion solo
puede ser revisada por el funcionario.

Atencidn activa por videoconferencia. En esta seccion se despliegan las
camaras de usuario y funcionario, para poder concretar la atencion.
Opciones de atencién por videoconferencia. Estos botones permiten
resolver las siguientes acciones en la videoconferencia, siguiente el orden
de arriba hacia abajo: 1. Derivar o invitar a otro funcionario, 2.
Activar/desactivar camara, 3. Activar/desactivar micr6fono, 4.
Adjuntar/enviar un archivo, 5. Terminar llamada.

Atencién activa por chat. En esta seccion se despliega la ventana de

chat, en caso de que esta alternativa haya sido seleccionada por el usuario.

Al finalizar, la plataforma requerira ingresar un comentario respecto a la atencion. Si

bien no es obligatorio registrar alguna observacién, se recomienda como buena
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practica, dado que permite hacer una mejor revision y seguimiento posterior, en caso

de ser necesario.

N Canal Digital - Juzgado Letras de Los Vilos ® Ry e

-l Atenciones pendientes

X

@ Parece que no has alcanzado a agregar una observacién... jAprovecha ahora! @ Q Q

:nciones esta vacia

I

4. Ingreso de escritos via Conecta PJUD

El ingreso de escritos a través de Conecta PJUD es una posibilidad, siempre y cuando
el tribunal haya tomado la decisibn de abordarlo en casos donde sea necesario
hacerlo. Usualmente, de la misma manera que en la atencién presencial, se debe
evaluar si la persona atendida carece de los medios para autogestionarse, segun

establece la normativa vinculada a la tramitacion electroénica.

Es importante recordar que la carencia de medios en contexto virtual puede significar
dos cosas: 1. La persona no tiene un dispositivo (computador, teléfono inteligente,
tablet) para acceder, o 2. La persona tiene un dispositivo, pero no tiene la suficiente
alfabetizacion digital para poder operar con la plataforma. En este segundo punto es
importante destacar que el hecho de que una persona tenga cuenta en Facebook o
Whatsapp, no necesariamente garantiza que sea competente en el ambito digital

como para, por ejemplo, interactuar con la Oficina Judicial Virtual.

Es importante reforzar la idea de que el ingreso de escritos via Conecta PJUD es una

decision del tribunal y no es aplicable a todos los usuarios del sistema.

Para continuar con el manual, el ingreso de escritos requiere una comunicacién activa

entre el usuario y el funcionario, ya sea por videoconferencia o por chat, segin se
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muestra en la siguiente captura de pantalla, donde el funcionario tendra que hacer clic
en la opcién marcada en la imagen:

ﬁ Canal Digitql - Juzgado Familia Iquique

B @’ ep
! Informacién del usuario
© coor06 Finatizar X ) -
Maria Mendez (1] 7
o e
6.187.814-9 )
Maria Mendez
m Estimado/a
Recomendac
Py 988121925 pablocabezas484(
&
> 5 e = z ®
(7 Deme un momento Llevo algunos minutos esperando su respuesta, terminaré la atencién Tiene u:
Mensaje S @ 9 & -

Recordemos que dicha seccion corresponde al Historial de causas, donde el

funcionario tendra la posibilidad de revisar las causas del usuario que esta siendo
atendido.

Al hacer clic en el icono indicado previamente, se desplegaran opciones adicionales,

dependiendo de si el usuario tiene causas en materia de familia y/o garantia (las otras
materias se incorporaran en el tiempo).

En el caso de este ejemplo, el usuario tiene causas solamente en materia de familia,
segun se detalla en la siguiente imagen:

N Canal Digital - Juzgado Letras de Los Vilos

o 00:01:10

Maria Mendez

dl
Finalizar X Causas de materia Familiar
exh:

P-227-2016

C-783-2016
@ C-478-2005
Ll €-78-2005
i}
A
i
(]

(7 Deme un momento Llevo algunos minutos esperando su respuesta, terminaré la atencién iTiene ut

Mensaje

e g R -
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El funcionario a cargo de la atencién podra revisar cualquier causa e ingresar al

detalle del expediente, haciendo clic en la fila correspondiente al RIT que se quiere
consultar:

/U} Canal Digital - Juzgado Letras de Los Vilos ® R e
-l : i
o 00:02:35 finatizar X Causas de materia Familiar
2 ; _
Maria Mendez (] T
2
< c-783-2016
a C-478-2005
| &
Ll €-78-2005
e 1 [O)
4 g ®
KA :
Der mom
(J Lo puedo ayudar en algo mas?
Mensaje > ¢ 9 &
o

Luego de hacer clic, el funcionario podra recorrer los diferentes documentos
vinculados a la causa, asi como revisar a los litigantes. Ambas alternativas son
accesibles desde las pestafias en el nivel superior, indicadas en la imagen.

Adicionalmente, si el usuario lo requiere y se configuran las causales de carencia de
medios, el funcionario puede proceder a ingresar una solicitud o escrito en el icono
que se indica a continuacioén (circulo rojo pequefio):

/U} Canal Digital - Juzgado Letras de Los Vilos B =y

€p

il Causas de materia Familiar
o 00:03:40 Finalizar X

Maria Mendex (1]

. . fecha
Doc. Nom. Etapa Tramite Referencia sl l a
Ll - 5
B (0] 1 Resolucion ©
=
i3 B o erminada Resolucion
e
pory [ Eserito
Der .
@ o (0} ) Resolucién
(3 Lo puedo ayudar en algo mds?
™
B [0} ) Actuacién

e g a - =

P-227-2016 C-783-2016 C-478-2005 C-78-2005
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El escrito se generara de manera automatica, luego de indicarse el motivo de la solicitud y

su fundamento, segun se muestra en la siguiente imagen.

N canal Digital - Juzgado Letras de Los Vilos @ By e

| Causas de materia Familiar
00:05:22 inali
° W Causa C-478-2005 | Demandado x

I}

Maria Mendez
o Solicitud

X

Tipo de solicitud

® ©

Fundamento de la solicitud

©

(7 iLopuedo ayudar en algo més?

e e g A -

Luego de completar el contenido y hacer clic en el boton verde “Enviar a revisién”,
aparecera un mensaje en texto azul, que bloquea la pantalla, diciendo “Aprobacion en

curso, por favor espere”. Esto se muestra en la siguiente imagen:

N canal Digital - Juzgado Letras de Los Vilos @ Ry e
o GoiEEE o - Causas de materia Familiar
o ingtiRar:X Causa C-478-2005 | Demandado _
Maria Mendex (1]
a
8 B
@
lud ©
iic) 4
Aprobacién en curso, por favor espere
A
(7 ¢Lo puedo ayudar en algo mas?
i > e 9 A&
o}

Desde la perspectiva del usuario que esti siendo atendido, la pantalla desplegara la
propuesta de escrito, junto con las opciones “Rechazar” (botén rojo) y “Aceptar” (boton

verde). El funcionario debe esperar a que el usuario acepte o rechace la propuesta.
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* Imagen siguiente corresponde a vista usuario

N Canal Digital PJUD Bienvenidofa
—_— Maria Mendez
imow e varslomme Realizar nueva solicitud de comunicacién :
Revisién de la Solicitud
KU1 0.10/.014-27
Litigante Demandado

Fundamento de la solicitud
Este es un escrito de ejemplo para el Manual de Conecta

PJUD

Atendido por: EP

En caso de que el escrito sea rechazado por el usuario, la vista funcionario volvera al
despliegue del formulario para la creacion de la solicitud, por si es requerido corregir algin

aspecto o si el usuario se arrepiente de su incorporacién en la causa.

En caso de que el escrito sea aceptado por el usuario, se desplegara el detalle de
documentos de la causa en revision, incorporando una nueva pestafia en la parte

superior: “Solicitudes”.

Desde esta pestafa, sera posible acceder al documento recién creado y aprobado por el

usuario, segun se muestra en la siguiente imagen:

w Canal Digltﬂl - Juzgado Letras de Los Vilos @ % &P
I Causas de materia Familiar
00:07:28
o P Causa C-478-200! X _
Maria Mendex - consuiia & ; (1]
A
8 o | °
. fecha
Doc. Nom. Etapa Tramite Referencia Tt e
lud =
a O Terminada Resolucién o©
m N 0] Termina Resolucién
Ma ndes
Hola stebon
™
A o ninadc Escrito
Estel alva =
Deme u ento
- Oficia Registre
E:D g O Resolucién h
(J Lo puedo ayudar en algo mas? i
a O y Actuacién

e
Mensaje 5@ ¢ & = 5
P-227-2016 C-783-2016 C-478-2005 C-78-200 m
@ La solicitud a sido *Aceptado”
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Al hacer clic en la pestafa “Solicitudes” se desplegaran todos los escritos ingresados a

través de Conecta PJUD.

/U} Canal Digitql - Juzgado Letras de Los Vilos @ Ry e

o e i Il Causas de materia Familiar

i fersilaar. X Causa C-478-2005 | Demandado x =
Maria Mendez o © Historia A &
R
8 |
Doc. Solicitud fecha
(5 iLopuedo ayudar en algo més?
B e ¢~
P-2272006  C-783-2016 €-78-2005

Es importante destacar que la creacion del escrito no significa que este haya
sido ingresado de manera automética en el sistema de tramitaciéon. Actualmente,
Conecta PJUD no tiene una integracion directa con los sistemas de tramitacion, por lo
que el funcionario debera descargar el documento creado y validado por el usuario y
subirlo al sistema de tramitacion y en la causa correspondiente. Esta es otra razén por
la que se debe promover el uso de esta opcién de manera opcional, dado que los
usuarios con mayor experiencia pueden interactuar directamente con la OJV para la

carga de documentos.

Para obtener el documento, el funcionario puede dirigirse al tercer icono de la
izquierda, donde se desplegaran las atenciones del dia, sefialando con un icono en la
segunda columna de la tabla (“Sol.”) aquellas que tienen un escrito para ser cargado

en los sistemas de tramitacion, seguin se muestra a continuacion:
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@ Canal Digital - Juzgado Letras de Los Vilos @ & f(w

i

Filtros de Busqueda

27-08-2021 - 05-10-2021 v v

8 g 7 ®
» o o Tipode ; N -
’ ol Correlativo et e Estado Motivo Usuario Funcionarios Dur.Total  Fecha Obs.  Totem
1 62198 Finalizad: Retencin s Esteban Pai 05102021 175152
% scondorer

Al hacer clic en la fila correspondiente a la atencion que se quiere revisar, sera posible
observar todo el detalle de la atencién, como sus tiempos, sus interacciones y el
detalle del usuario, entre otros. Adicionalmente, con el propésito de asegurar que el
escrito generado en la atencién fue subido al sistema de tramitacion correspondiente,
se debe hacer una marca en el selector “Subido”, de la seccion “Solicitudes”, segun se

muestra a continuacion:

N canal Digital - Juzgado Letras de Los Vilos B By e

Historia Participantes a

Maria Mendea i jgicra mentes Informacén del Usuario

Maria Mendez contocté al tribunal RUN Fecha Atencién

Esteban Paiva 6187.814-9 05-10-2021

e Nombre Tipo
o} 5155 “
@ Esteban Paiva Duracién
Atencion aceptada por Esteban Paiva Teléfono Correo
Lll.l €spera: 000004 908121925 pablocabezas4B4@gmail.com
®
i 75214 -
c UL Atencién: 000901 Observaciones
Hola don Esteban
A b T

Oficio / Pidase cuenta /
Reitera

Esteban Paiva

Deme un momento

Es fundamental que el funcionario deje dicha marca en Conecta PJUD
inmediatamente después de subir de forma manual el escrito en el sistema de
tramitacién. Este paso es necesario mientras no exista una interconexion que permita

resolver esto de forma automatizada.
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5. Derivacion de atenciones

La plataforma Conecta PJUD permite invitar a otro funcionario a una atencion activa, o
bien derivarla hacia otras unidades del tribunal, o incluso hacia un tribunal distinto,

siempre y cuando este se encuentre habilitado en la plataforma.

En algunos casos, también es posible derivar la atencion hacia una oficina de la CAJ,
principalmente cuando se detecta que el usuario necesita asistencia juridica. Esto sélo
es posible en aquellos tribunales que han realizado las coordinaciones locales

necesarias con dicho servicio.

Para invitar a otro funcionario del tribunal a apoyar la atencién, se debe hacer clic en
el primer icono del panel derecho que se despliega cuando la atencion se realiza por

videoconferencia, seguin se muestra en la siguiente imagen.

N canal Digital - Juzgado Letras de Los Vilos @ B (o

! Informacién del usuario

Invitar/Derivar la atencién =
v
° i

]R8 v
8 ) ©
llhl 6.187.814-9

v
m Maria Mendez
A
9881219

@

®
e

Al hacerlo, se desplegara el recuadro “Invitar/Derivar la atencion”, en el que se debe

completar la siguiente informacion:

e Indicar si se trata de una invitacién a sumarse a la atencion o una derivacién de
esta a otro funcionario.

e En el caso de “Invitar”, indicar a qué funcionario se invitara. Es importante
sefialar que soélo se desplegardn en la lista aquellos funcionarios que se
encuentren conectados a la plataforma.

e Se debe indicar el motivo de la invitaciobn, de manera que el funcionario

invitado tengo una nocioén respecto a la razén por la cual esté siendo requerido.
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La opcion “Derivar” funciona de manera muy similar, pero implica que el funcionario

gue inicio la atencién pasara el relevo a un nuevo funcionario o tribunal.

N Canal Digital - Juzgado Letras de Los Vilos @ @ e

i Informacién del usuario

Invitar/Derivar la atencién " ac on =
l - § .

A8 .
O] , &
th 6.187.814-9
m Maria Mendez
A 988121925 pablocabezas484(

®

Las opciones que se deben completar son las siguientes:

1. Indicar si se deriva la atencién a un funcionario del mismo tribunal o a un tribunal
diferente.
2. So6lo en el caso de derivar a un funcionario del mismo tribunal, se debe indicar un

motivo.

Es importante que tanto para invitar como para derivar, sea en este Ultimo caso a un
funcionario o a un tribunal, estos se desplegaran en el listado Unicamente si estan

conectados en ese momento a la plataforma.

V. Estadisticas de atencion

Conecta PJUD permite registrar todos los hitos de la atencién de publico, por lo que ha
sido factible incorporar un médulo de gestidon estadistica donde es posible revisar, entre
otras cosas, el nUmero de atenciones en un periodo de tiempo, su estado (finalizada,
rechazada, abandonada), el ranking de atenciones por funcionario, la valoracién de la

atencion, la tasa y relacién de éxito en la atencién, entre otras variables.

La imagen a continuacion despliega parte de la informacion estadistica disponible para los

usuarios del tribunal.
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< 01-01-2021 - 22-07-2021 X >

Atenciones por dia oA A=
Cantidad Tiempo Esp.{
A’ Aceptadas gl Y
g | I |
e | Y
@ A+ Rechazadas 3 | ‘
J
th A Perdidas
° @
Atenciones segun razon Tiempo de espera V/S Tiempo de atencion
@ Consulta Retencion 10% AFP @ Tiempo Promedio de Espera
W ® Tiempo Promedio de Atencién

T S

w

El formato de despliegue de la informacién aparece por defecto, es decir, no puede ser
modificado. Sin embargo, es posible utilizar el filtro de fechas indicado en la imagen

previa, de manera de acceder a los indicadores asociados a un periodo determinado.

V. Registro de atenciones:

La plataforma permite acceder al historial de atenciones del tribunal, donde incluso es
posible acceder a la conversacion entre el funcionario y el usuario, cuando esta ha sido
realizada via chat. En el caso de las atenciones por videoconferencia, solo se registran los

hitos de la atencién.

La captura de pantalla a continuacion muestra un ejemplo de despliegue de las

atenciones para un periodo especifico.
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22-07-2021 - 22-07-2021

O

@ # Sol  Correlativo  pPode Estado Motivo Usuarlo Funcionarios Dur.Total  Fecha Obs. Totem
Ll M, es3767 eollama alizado i \ o o 2023 22072021 13374
m 2 653693 Al
a M, es3s02
@ 653274 3]
653241 3]
653237 Finalizada Is uis cretto ®
653216
3 8 653195

Dependiendo del perfil asignado (funcionario o administrador), la plataforma desplegara
informacién consolidada de las atenciones realizadas por el funcionario (perfil funcionario)

o0 el registro completo de todas las atenciones del tribunal (perfil administrador).

Si es necesario buscar atenciones a través de filtros mas especificos, es posible utilizar

las opciones sefialadas en la imagen previa.

VI. Gestion de funcionarios de atencion:

Adicionalmente, la plataforma permite configurar por cada funcionario el tipo de atencién
gue tendra asignada y/o la competencia que debera abordar. Esta herramienta es util para
los administradores de los tribunales, dado que permite distribuir las atenciones y definir
gué funcionarios estaran en la primera linea de atencién y quienes estaran disponibles

para derivaciones de casos.

La imagen a continuacién muestra el médulo donde es posible gestionar al equipo del

tribunal.
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Filtros de Busqueda

#  Correlativa nNombre Apellida Email Estado Atiende a

E

A
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47
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Adicionalmente, esta seccidn permite corroborar qué funcionarios se encuentran
disponibles y conectados a la plataforma y quienes aparecen inactivos en el momento de

la consulta.

Como ha sido sefalado, las funcionalidades antes descritas han surgido como
requerimientos de los mismos tribunales que han participado del piloto y buscan optimizar
la experiencia de atencidn, tanto para el funcionario como para los usuarios que requieren

resolver sus dudas.



