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TALLER DE ATENCION DE
USUARIOS/AS

Codigo: 5204

Descripcion:

El acceso ala justicia y una atencion pertinente de las personas usuarias del Poder Judicial
es un especial motivo de consideracion no tan soélo de la Corte Suprema, si no, también del
trabajo diario de funcionarias y funcionarios del Poder Judicial. Atender y orientar
adecuadamente a cada persona usuaria, no sélo significa reconocer dignidad en otra persona,
sino que reconocer la relevancia de la funcion propia. Por ello este curso toma especial relevancia
en la forma de asegurar el debido acceso a la justicia y su servicio para comprender formas y
procedimientos, protocolos e instrucciones y para contar con alternativas de solucion a las
variadas problematicas que pueden presentarse.

Este taller esta orientado a perfeccionar los conocimientos adquiridos en los cursos
Atencion y orientacion a usuarios a través de plataformas informaticas y tacticas
y estrategias para la atencion de usuarios ante situaciones complejas y a entrenar
las habilidades criticas asociadas a la atencidén de usuarios y usuarias en el servicio de justicia.
Mas concretamente, se actualizaran los conocimientos especificos, se analizaran casos y buenas
practicas, y se entrenaran los comportamientos criticos asociados la atenciéon de usuarios y
usuarias.

Destinatarios/as:
Escalafén Secundario- Escalafon Empleados

1. Objetivos

a. Objetivo general

e Desarrollar estrategias y herramientas para la adecuada atencioén de usuarios y usuarias
del sistema de justicia, aplicando los diferentes protocolos y normas al existentes,
promoviendo un servicio de justicia de calidad siempre y en toda circunstancia.

b. Objetivos especificos

e Reforzar los conocimientos relevantes asociados a la atencion de usuarios y usuarias del
sistema de justicia.
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e Reconocer las habilidades comunicacionales propias, como escucha activa y
comunicacion efectiva, y analizar las fortalezas y aspectos a perfeccionar o entrenar en la
atencion de personas.

e Entrenar la capacidad de reconocer, planificar y ejecutar una comunicacion eficiente de
acuerdo a los propositos y objetivos de cada situacion judicial.

e Entrenar y poner en practica herramientas y estrategias para la atencion de usuarios y
usuarias en el quehacer diario en los tribunales de justicia.

e Planificar la aplicacién de los conocimientos y habilidades entrenadas en su trabajo
judicial.

2. Contenidos

Unidades de aprendizaje Contenidos

Los conocimientos de base para este curso se encuentran
en el curso en linea "Tacticas y estrategias para la
atencion de usuarios ante situaciones complejas"
y “Atencion y orientacion de usuarios de
plataformas informaticas” cuyos programas pueden
consultar AQUI.

e Politica de atencion de usuarios y usuarias y
planificacion estratégica PJUD.
Introduccion a los estandares y protocolos de
atencion.

e Calidad de la atencion de usuarios: habilidades
personales y protocolos de atencion

e Introduccion a la politica de atencion de usuarios:
calidad de servicio y enfoque en DDHH.

CONOCIMIENTOS DE BASE

e Acceso a la justicia de personas en condicion de
vulnerabilidad

Los contenidos de este taller deberan, por lo tanto,

reforzar, entrenar y retroalimentar en:

TALLER . v o .
e Calidad de servicio: principios y procesos de mejora

continua.
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e Técnicas de comunicacion en el trato con el usuario.

e Habilidades socioemocionales en el trato con
usuarios del sistema de justicia.

e Manejo asertivo de personas usuarias o integrantes
del tribunal frente a situaciones complejas.

e Manejo de los protocolos de atencion de usuarios y
usuarias segin competencia y calidad de servicio

3. Modalidad de ejecucion

Este curso se desarrolla de manera presencial, en modalidad de Taller.

4. Metodologia

Los talleres son una instancia de actualizacion, profundizacién y entrenamiento de los
conocimientos y habilidades adquiridas en el curso en linea que es prerrequisito. Se trata de
generar una instancia de aprendizaje activo de las y los participantes a través de la aplicacion de
conocimientos a situaciones o casos concretos del contexto de trabajo de tribunales y el
entrenamiento de habilidades en simulaciones o ejercicios practicos. Todo taller incluira una
instancia de diagnostico inicial de los conocimientos y habilidades relevantes, asi como de
entrenamiento y retroalimentacién de las mismas. Se privilegiardn metodologias activas, asi
como el uso de casos reales y de jurisprudencia actualizada.

Resultan muy importantes las instancias de retroalimentacion del trabajo de los

participantes, asi como una evaluacion sumativa2 final que permita conocer el grado de
cumplimiento de los objetivos del curso.

5. Aprobacion y evaluacion

De acuerdo a lo sefialado en el articulo 69 del Reglamento General de la Academia Judicial:
"Los cursos del programa de perfeccionamiento seran evaluados, al menos, en reaccion y

1 Se entiende por Taller un tipo de metodologia donde predominan la interaccién entre profesores y participantes,
asi como actividades de aplicaciéon concretas de los aprendizajes logrados. En los talleres, predominan las
actividades practicas de aplicacion, como son la resolucion de casos o simulaciones.

2 Se entendera por Evaluacién sumativa, la o las actividades de evaluaciéon que se realizan al final del proceso
formativo para conocer el estado de cumplimiento de los objetivos de aprendizajes.
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aprendizaje. Las evaluaciones de aprendizaje tendran por unica finalidad retroalimentar al/la
alumno/a, a los/as docentes y a la propia Academia respecto del proceso de aprendizaje.”

La Academia Judicial decidira el instrumento de evaluacion a aplicar en el curso, lo que
informara una vez iniciado éste.

Conforme el articulo 67 de ese mismo Reglamento, “Para aprobar un curso del programa
de perfeccionamiento, se requiere acreditar la participacion efectiva en todas las actividades
presenciales que éste contemple o haber completado todas las que integran uno virtual.”

6.Duracion

La duracion del curso sera de 24 horas, desarrollandose durante 3 dias consecutivos.
7. Cupo

El cupo maximo de alumnos/as es 20.

8.Ciudad y fecha de imparticion

CIUDAD INICIO TERMINO
ARICA 06-06-2023 08-06-2023
TEMUCO 13-06-2023 15-06-2023
VALPARAISO 28-06-2023 30-06-2023
TALCA 11-07-2023 13-07-2023
SANTIAGO 01-08-2023 03-08-2023
SANTIAGO 16-08-2023 18-08-2023
SANTIAGO 05-09-2023 07-09-2023
ANTOFAGASTA 21-11-2023 23-11-2023
PUERTO MONTT 28-11-2023 30-11-2023
SANTIAGO 05-12-2023 07-12-2023
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