REPUBLICA DE COLOMBIA

RAMA JUDICIAL DEL PODER PUBLICO
JUZGADO 20 CIVIL DEL CIRCUITO DE BOGOTA

PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

Objetivo: El propésito de la atencion virtual es facilitar la comunicacion entre la
Corporacion y los usuarios, de manera que se brinde informacién agil y oportuna, lo
que permitira reducir los tiempos de respuesta y la cantidad de peticiones que,
mediante correo electrénico, se reciben en la actualidad

Horario de Atencion:
1. El horario de atencién es de lunes a viernes de 9am a 12m.

2. El servidor judicial que tenga a cargo la atencién virtual debe iniciar y cerrar la
sesion segun el horario de atencion y permanecer disponible durante todo el tiempo.

3. Deben atenderse todas las personas que ingresan a la sesion virtual durante el
tiempo fijado para ella, aun si ello implica permanecer mas alla del horario de atencion.

Atencioén al Publico:

1. El servidor publico que tenga a su cargo la atencién virtual debe tener buena
disposicion, habilidades comunicativas y tener conocimiento de las diferentes
herramientas tecnolOgicas dispuestas por la corporacion para la atencion de los
usuarios.

2. Se atenderan a los usuarios en el orden en el cual ingresen a la sesion virtual.
3. Se debe brindar un trato cordial y respetuoso.

4. La atencion debe ser &gil, de manera que se logre atender la mayor cantidad de
usuarios durante el horario dispuesto.

5. Todas las consultas de los usuarios deben ser solucionadas, en caso de no ser
posible, habra de indicarse cuando se le dara respuesta.

Servicios:

1. Se brindara indicaciones sobre el uso de las diferentes plataformas, Ej. para las
audiencias, consulta del estado del proceso, estados electrénicos, etc.



2. Se dard informacion sobre el estado actual de una solicitud presentada con
anterioridad.

3. Si el usuario necesita presentar una solicitud, recurso, etc. debe hacerse mediante
el correo institucional destinado para ello (mientras se dispone una herramienta que
brinde trazabilidad a la recepcion del escrito), cuya recepcién se confirmara al usuario
de manera inmediata y, de ser posible, se le remitira al servidor judicial que
corresponda en esa misma oportunidad.

3. Si el usuario lo requiere, previa verificacion de su identidad y el estado del proceso,
se le permitir4 el acceso a los expedientes digitalizados, remitiendo el vinculo de
acceso al correo electronico que informe.

Sera decision de cada despacho si el acceso se otorga de forma permanente o con
un tiempo limitado de consulta, permitiéndole solo la consulta o descargar archivos
del mismo, lo que se le debera informar al usuario.

4. Notificaciones personales. Para realizar notificaciones personales, se verificara
la identidad de la persona a notificar, mediante la exhibicion del documento de
identidad, se hara lectura del acta de notificacion durante la sesion, remitiendo el
traslado de la demanda y sus anexos al correo electronico que indique la persona a
notificar, dejando grabada esa parte de la sesion e incorporando la grabacion al
expediente en constancia de la notificacion personal.

5. El servidor dara informacién sobre las audiencias fijadas, se remitird o indicara
cémo ubicar el link de acceso a la audiencia, la forma en la que se desarrollara, de
ser el caso, cuando y como se haran las pruebas de conectividad, el protocolo de
cada audiencia, entre otros.

6. En caso de tener expedientes fisicos sin escanear, se puede enviar copia de las
piezas procesales requeridas por el usuario o auxiliar su consulta.

7. A solicitud de los interesados, podran remitirse oficios al destinatario, de lo cual se
dejara evidencia en el expediente.

No es necesario que tal gestion la realice quien atiende la reunion virtual, puede tener
contacto directo con el encargado para que procede a ello, lo cual le sera informado
al usuario.

8. En general, a través de la atnencion virtual se brindara la atenciéon en forma en la
cual se realizaba de manera presencial, salvo aquellos asuntos que no puedan ser
atendidos de manera virtual como desgloces,retiros fle demaghdgffisicas, entre otros.




