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A partir del afio 2019 y durante el extraordinario
entorno de la pandemia de covid-19, los sectores de
justicia alrededor del mundo enfrentan la paradoja
de minimizar el contacto entre las personas para dis-
minuir los contagios de la enfermedad y cuidar a su
personal, y a la vez mantener un minimo de servicios
de acceso a la justicia. La respuesta a este desafio se ha
centrado en la profundizacién del uso de la tecnologia,
que ha hecho posible que los poderes judiciales se acer-
quen cada vez més a la modalidad de justicia electré-
nica, obligando a utilizar la digitalizacién de trdmites
que hasta abril de 2019 se consideraban impensables,
como por ejemplo las audiencias. El cambio se produjo
en tiempos apremiantes, incluso la adopcién masiva de
teletrabajo y la virtualizacién de muchos procedimien-
tos, lo cual permitié continuar con los servicios con
pocas interrupciones. Estas modalidades virtuales no
han estado exentas de algunas implicaciones negativas.
Al igual que otras instituciones publicas que apostaron
por aumentar sus funciones disponibles en linea, una
mayor oferta de servicios judiciales electrénicos debia
evitar que se afectara el acceso al derecho humano a la
justicia pronta, cumplida, independiente ¢ igual para
todos y todas, en particular, proteger a las poblaciones
mas vulnerables durante la crisis sanitaria, que a su vez
sufren las consecuencias de una marcada brecha digital.

El presente Informe analizd la situacion del Poder
Judicial durante la pandemia de covid-19. Aunque
este es un tema coyuntural, tuvo un importante im-
pacto en la respuesta de la institucién a las demandas
de servicios de la ciudadania, reflejados en indicado-
res como la mora judicial y la capacidad de resolucién
por persona juzgadora. Ademds, la profundizacién de
la justicia electrénica fue una prucba de estrés para la
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infraestructura tecnoldgica de la institucién. Por tan-
to, es un asunto que fue ampliamente mencionado en
la consulta 2020 para definir el temario del Informe
(PEN, 2021) (recuadro 5.1).

La justicia electrdnica o justicia en linea es un con-
cepto que nacidé mucho antes de la pandemia, como
parte de otro término mds amplio de gobierno electrd-
nico o gobierno digital, que aparece con claridad en
informes y estdndares internacionales desde principios
del presente siglo (Comisién Europea, 2003). Diver-
sos autores han abordado esta modalidad de servicios
en el drea de administracién de la justicia, y analizan
los intercambios electrénicos entre las personas usua-
rias, los abogados y la entidad judicial. En particular,
existe abundante literatura sobre los riesgos de aplicar
tecnologfa en la justicia, la independencia y equidad de
los procesos, la evaluacidn de experiencia de usuarios y
la calidad y acceso a los servicios a través de las paginas
web (Yavuz et al., 2022).

Muchos paises habifan digitalizado una buena par-
te de sus trdmites en tribunales y cortes antes de la
pandemia de covid-19. Por ¢jemplo: el juicio italiano
en linea, el reclamo de dinero por procesos judiciales
implementado en las cortes de Inglaterra y Gales, el
Sistema Integrado de Justicia de Ontario, el £-Court
de Columbia Britdnica y la disputa en linea en Estados

Unidos (Online Dispute Resolution, ODR) (Luppo y

En el aio 2020 se incluyo en la consulta una seccion que contemplaba los efectos
de la pandemia de covid-19 en el sistema judicial. Para el equipo técnico del PEN
fue de suma importancia consultar si se consideraba relevante abordar el tema en
el Cuarto Informe Estado de la Justicia 2022.

La respuesta fue contundente: el 78% de las personas entrevistadas indico que si
erarelevante que el Informe se avocara a investigar asuntos relacionados con la
respuesta del Poder Judicial en la pandemia.

Para contestar como se podria analizar el tema, se incluy6 una pregunta que
buscaba responder qué ambito del Poder Judicial se ha visto mas afectado por la
pandemia de covid-19. Las reacciones a esa pregunta vinieron tanto de usuarios
(especializados 0 no) como de personas funcionarias de la institucion.

El principal grupo de participantes eligio la mora judicial como el ambito mas
afectado por la pandemia, un problema estructural que ha senalado el Informe
Estado de la Justicia desde su primera edicion. Entre las principales justificaciones
para elegirla destaco la posposicion de tramites como las audiencias, juicios y

agendas.
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Bailey, 2014; Benyekhlef, K. ct al. 2016). En las evalua-
ciones internacionales sobre los resultados de la justicia
clectrénica, se ha encontrado que el uso de la tecnolo-
gia ha mejorado el acceso, disminuye los tiempos y cos-
tos de transaccién, economiza recursos de los poderes
judiciales y brinda mayor trazabilidad a las gestiones,
entre otras ventajas. Sin embargo, también son eviden-
tes los desafios. Una evaluacién en el sistema civil de
Estados Unidos concluyé que la digitalizacién ha be-
neficiado mucho mds a aquellas personas que tienen
patrocinio legal que, desde antes, también tenian un
acceso privilegiado al sistema judicial. En cambio, ha
dificultado el acceso a personas que no tienen repre-
sentantes legales y que no dominan las herramientas
clectrénicas, por la complejidad de los sistemas y la fal-
ta de procesos de induccién a los mismos. Muchos de
los sistemas de justicia electrénica no reportan datos
que permitan evaluar sus resultados e impactos en las
poblaciones, y son pocos los estudios de experiencia de
usuarios para determinar sus alcances y limitaciones en
la préctica (Rickard, 2021).

Mas recientemente, se introdujeron herramientas
de inteligencia artificial para ayudar a la gestion de los
poderes judiciales tanto en las etapas de admisidn, de
gestién previa como durante los juicios, sobre todo en
drcas donde los voliumenes de casos son muy altos y su
complejidad es baja. Por ¢jemplo, comparten patrones
similares que permiten el aprendizaje de los sistemas
informaticos para que puedan predecir y anticipar las
resoluciones de los casos judiciales. Incluso la Comi-
sién Europea para la Eficiencia de la Justicia (Cepej)
publicé en 2019 la Carta Europea de Etica para el uso
de la inteligencia artificial en los sistema judiciales.

En entregas anteriores, el Informe indicé que, du-
rante la segunda ola reformista, el Poder Judicial cos-
tarricense aposté por la consolidacién de la tecnologia
para facilitar el acceso y la gestion de la justicia y de
los servicios que la institucién brinda a la ciudada-
nia. Entre 2007 y 2012 se invirtieron 260 millones de
ddlares en la compra de equipo y soffware, ademas de
establecer la gestion en linea del portal institucional y
promover un modelo orientado a la justicia electrénica
(PEN, 2015).

En este contexto del Poder Judicial y su prepara-
cién para dispensar justicia electrénica, el contenido
del presente capitulo pretende mostrar cudl fue la res-
puestadel Poder Judicial ante la pandemia de covid-19.

En aras de responder lo anterior, el objetivo del
capitulo es analizar la afectacion en el acceso y la ce-
leridad de la respuesta del Poder Judicial durante la
situacion de emergencia sanitaria desde tres frentes: i)
el avance de la justicia electrdnica en las materias labo-
ral y penal, ii) las medidas tomadas por el Ministerio
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Publico durante la pandemia y iii) una aproximacién a
la justicia electrénica mediante el disefio de experien-
cia de usuario.

Se espera que este capitulo pueda aportar informa-
cién sobre la gestién del personal y la prestacién del
servicio de justicia de las jurisdicciones penal y laboral,
especificamente sobre cdmo asumieron la virtualiza-
cién durante la pandemia, de tal forma que se logren
identificar las oportunidades de mejora en este camino
hacia la justicia electrénica.

Cordella y Continio (2020) analizan la justicia
electrénica combinando los valores judiciales con las
tecnologfas de la informacién y comunicacién (TIC).
Para dichos autores, los valores judiciales son “normas
y principios que rigen [...] los sistemas judiciales’, por
lo que guian la implementacion de la tecnologia en la
busqueda de la eficiencia y la eficacia: “[a]si concebi-
das, las reformas en materia de justicia electrénica son
el telén de fondo para una transformacién social o ins-
titucional mas compleja’.

El enfoque desde los valores judiciales puede variar
segun el nivel de complejidad y abstraccion que se uti-
lice. En esencia, Cordellay Continio (2020) proponen
un andlisis meta, es decir, se enfocan en la legalidad,
la legitimidad, la economia y el acceso a la justicia
(recuadro 5.2).

La tecnologia es una herramienta caracterizada
por ser regulatoria y configurativa, con efectos sobre
los sistemas judiciales. En esa linea, las TIC guian los
procesos organizacionales y, por tanto, “imponen mar-
cos regulatorios que estructuran las actividades orga-
nizacionales proporcionando medios estables y estan-
darizados de interaccién y coordinacién” (Cordella
y Continio, 2020), convirtiéndose en herramientas
orientadoras que benefician a las personas que interac-
tian con ellas.

Cuando los valores judiciales se ven respaldados
por soluciones tecnoldgicas, se comienza a construir
una justicia electrénica. Para Cordella y Continio
(2020), las herramientas tecnoldgicas se dividen en
dos tipos: front-office y back-office; sin embargo, ambas
se apoyan entre si con el fin de maximizar su potencial.

Las herramientas de tipo front-office facilitan la in-
teraccion entre el Poder Judicial y las personas usua-
rias. Por cjemplo: el expediente electrénico, el inter-
cambio de documentos procesales por via clectrénica
y las plataformas de interoperabilidad de la justicia
penal. Las herramientas de tipo back-office digitalizan
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Para Cordella y Continio (2020), el valor de la legalidad indica que “todas las
personas, instituciones y entidades, publicas y privadas, incluido el propio Estado,
estan sometidas a leyes que se promulgan publicamente”.

En el voto 440-98, la Sala Constitucional considerd que el principio de legalidad,
también conocido como el principio de juridicidad de la Administracion, “postula
una forma especial de vinculacion de las autoridades e instituciones publicas al
ordenamiento juridico” (Procuraduria General de la Republica, 2000). Desde el
enfoque de los valores judiciales, el valor de la legitimidad se entiende como el
principio de representacion; por tanto, responde a la percepcion de las personas
usuarias de ser escuchadas y a su comprension del lenguaje utilizado (Cordellay
Continio, 2020).

En el caso del valor de la economia, ante la escasez de recursos los sistemas
judiciales deben ser “eficientes, eficaces, oportunos y responsables”, mejorando el
uso de los recursos disponibles (Cordellay Continio, 2020). Por dltimo, la literatura
define el valor del acceso a la justicia como “la ausencia de barreras que obstruyan
el acceso a los servicios judiciales” (Cordella y Continio, 2020). Ademas de ser

un principio, es un prerrequisito en tanto un inacceso a la justicia no permitiria la
consecucion de la justicia.

procedimientos administrativos que no requieren una
interaccién entre el Poder Judicial y los usuarios. Por
ejemplo: los sistemas de gestidn procesal y los sistemas
de apoyo judicial.

Las medidas que tomo el Poder Judicial para adap-
tar su trabajo a las condiciones de la pandemia por el
covid-19 se pueden organizar en dos grandes 4reas, que
seguramente no seran del todo exhaustivas, pero mues-
tran buena parte de la respuesta y la capacidad de adap-
tacion. En una primera seccién se tratardn las medidas
adoptadas para adaptar procesos y la administracion,
en general, incluyendo una gran variedad de asuntos
que abarcan, entre otros, la readecuacién de espacios
fisicos, el teletrabajo y las compras de insumos para la
emergencia. En segundo lugar se expondra la utiliza-
cién de las herramientas electrénicas para mantener el
funcionamiento de los tribunales sin interrupcion.

El inventario de medidas tomadas por el Poder Ju-
dicial que son presentadas a continuacion se gener6 a
partir de la revision de las actas de la Corte Plena y del
Conscjo Superior y circulares y directrices de la insti-
tucion, en el periodo que comprende desde marzo de
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2020 hasta octubre de 2021, fecha en la que culminé
la investigacién de base de este capitulo (para ms de-
talles véase el apartado metodolégico al final de este
capitulo).

PARA MAS INFORMACION SOBRE

véase la base de datos
en www.estadonacion.or.cr

El Poder Judicial desarrollé una serie de medidas
emitidas por diversas instancias que buscaban garanti-
zar la continuidad de las actividades y de los procesos
de toma de decisiones, la gestion del recurso humano,
la prestacién de servicios y la transparencia ante la cri-
sis sanitaria. Durante el periodo de marzo de 2020 a
octubre de 2021, dicha institucidon aprobd 572 medi-
das para garantizar el acceso al proceso judicial de ma-
nera pronta, cumplida e igualitaria ante la emergencia
generada por la covid-19.

La mayor cantidad de medidas se refieren a las de
back-office, que responden a la importancia que le dio
el Poder Judicial a: i) la implementacién de cambios al-
ternativos a los procesos ordinarios desde el ajuste del
personal; ii) la oportunidad de incluir la virtualizacién
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Fuente: Fernandez, 2022 con datos de Gonzélez y Moncada, 2022.
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en las funciones de sus personas funcionarias (teletra-
bajo); y iii) el interés por resguardar la vida y la salud
de las personas funcionarias, asi como las de sus fami-
liares. Se registran 325 medidas de back-office y 247
de front-office (56,8% y 43,2%, respectivamente). No
obstante, ambos tipos de medidas no deben entender-
se como polos opuestos; al contrario, son una sinergia
desde la cual el acceso y la continuidad de los servicios
son posibles.

Las primeras alertas por el virus se activaron en
Costa Rica el 16 de marzo de 2020 con la emisién del
decreto ejecutivo MS-42227, declarando estado de
emergencia nacional en todo el territorio costarricense.
Durante los primeros cuatro meses de la pandemia, el
Poder Judicial aprobé la mayor cantidad de acciones
para prevenir y mitigar el contagio (gréfico 5.1). En
marzo se modificaron una y otra vez los lincamientos
institucionales aplicables, en los que en cuatro ocasio-
nes se adicionaron disposiciones a la Circular N° 35-
2020 denominada Lineamientos institucionales que
deben ser aplicados ante la llegada del covid-19 (Poder
Judicial, 2020a). La extensa cantidad de pronuncia-
mientos refleja la incertidumbre inicial respecto a la
respuesta adecuada, medidas que se fueron adaptando
en el transcurso del tiempo ante las modificaciones de
las autoridades sanitarias a nivel nacional. A partir de
julio de 2020, la cantidad de medidas emitidas por el
Poder Judicial tiende a la baja, y la mayoria reflejan adi-
ciones o modificaciones a las emitidas en los primeros
meses y casi desaparecen en los tltimos meses de 2021.
Esto tltimo refleja que no han sido necesarias nuevas
decisiones.

Del total de medidas registradas, tan solo un 6,8%
fueron aprobadas en coordinacién con otras instan-
cias, instituciones u oficinas del Poder Ejecutivo, sobre
todo con el Ministerio de Salud y el Ministerio de Jus-
ticia y Paz. Por ejemplo: como parte de los esfuerzos
institucionales entre el Poder Judicial y el Ministerio
de Justicia y Paz, sc habilitaron aposentos en diversos
Centros de Atencién Institucional (CAI) del pais para
realizar enlaces por medio de la aplicacién Microsoft
Teams (Poder Judicial, 2020b). Asimismo, en materia
presupuestaria, ¢l Despacho de la Presidencia cedid
un total de 60.352.964 colones al Ministerio de Ha-
cienda para atender la emergencia nacional (Poder
Judicial, 2020c). Lo anterior evidencia que el Poder
Judicial establece enlaces tnicamente en aquellas areas
que demandan un apoyo conjunto, manteniendo su
independencia y autonomfa en el resto de las acciones
implementadas.

Por otro lado, un 74,5% de las medidas fueron
aprobadas por ¢l Gobierno Judicial, de las cuales el

81,7% por la Corte Plena y el 18,3% por el Conscjo
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Superior, mostrando un esquema jerarquico vertical
producto de la concentracién de poder en la Corte
Plena.

Cuando se profundiza en los tipos de medidas
aprobadas por el Gobierno Judicial (grafico 5.2), se
observa que 143 (33,6%) se refieren a la atencién de
personas usuarias y la virtualizacién de tramites y ser-
vicios. Por ejemplo: en diligencias presenciales, el equi-
po interdisciplinario consultaba a la persona usuaria si
se encontraba dentro de la poblacién de riesgo o re-
queria de ayuda econdmica para asistir a la diligencia.
En caso positivo, se tomaban las medidas sanitarias
correspondientes durante su atencién o coordinaban
la ayuda econémica a nivel administrativo (Poder Ju-
dicial, 2020d). De igual manera, 87 medidas (20,4%)
estaban destinadas a la gestion del personal.

A continuacién, sobresalen los cierres de oficina,
en los cuales el Consejo Superior tiene protagonismo.
Por ejemplo: el cierre colectivo desde el 29 de marzo al
2 de abril de 2021 por casos de covid-19 (Poder Judi-
cial, 2021a). También resaltan las gestiones de apoyo
o soporte, las operaciones de vigilancia y de limpieza y
las gestiones evaluativas, las cuales evidencian que tan-
to la Corte Plena como el Consejo Superior funcionan
como organos decisores y de control. Por ejemplo: el
Consejo Superior se encargaba del seguimiento de los
reportes de funciones y la adopcién de medidas admi-
nistrativas (Poder Judicial, 2020e y 2020f).

Cuando se clasifican las medidas en torno a su efec-
to sobre las personas usuarias y funcionarias del Poder

Judicial, se observa que, del total de medidas apro-
badas por ¢l Gobierno Judicial, 219 tienen un efecto
alto y 191 un efecto medio (51,4% y 44,8%, respecti-
vamente). Las medidas con un alto efecto tienen una
afectacién directa sobre los usuarios, por lo que giran
en torno a la provisién de servicios publicos. Durante
el afio 2021, la mayoria de las medidas identificadas
corresponden a cierres de oficinas, lo cual explica la
tendencia constante marcada en el gréfico 5.3. Las me-
didas de efecto medio son administrativas y operativas,
por lo que tienen afectacién directa sobre las entidades
y personas funcionarias. Estas fueron identificadas so-
bre todo durante el inicio de la pandemia hasta febrero
de 2021. Las medidas de bajo efecto fueron categori-
zadas como tal en tanto sus afectaciones no son iden-
tificadas; entre este tipo de medidas se encuentran las
campanas y los materiales informativos. De esa forma,
al inicio de la pandemia, las medidas con un efecto
medio predominaron, mientras que aquellas con un
efecto alto s mantuvieron presentes durante todo el
periodo de estudio.
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a/El efecto de la medida se determind a partir de su afectacion sobre las personas usuarias
y funcionarias del Poder Judicial. La medidas con alto efecto influyen directamente sobre
los derechos fundamentales de las personas y la provision de servicios publicos. Las
medidas con efectos medios refieren a acciones administrativas y operativas sobre las
entidades y sus funcionarios publicos. Las medidas con bajo efecto hacen referencia a
acciones administrativas con efectos no identificados; por ejemplo, las campanas y los
materiales informativos.

Fuente: Fernandez, 2022 con datos de Gonzalez y Moncada, 2022.
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La modalidad de teletrabajo existia para un grupo
muy limitado del funcionariado del Poder Judicial,
y por pocos dias a la semana o al mes. Se encontraba
normada en el reglamento de Teletrabajo, que se com-
plementé con el Manual de Condiciones Laborales
para Personal en Teletrabajo. Durante la pandemia, en
especial en los primeros meses, miles de funcionarios
iniciaron en modalidad de teletrabajo casi de manera
permanente o con modalidades duales. Esta transfor-
macién fue organizada a través de una extensa canti-
dad de pronunciamientos de la Corte Suprema y del
Consejo Superior. El teletrabajo se realizaba total o
parcialmente dependiendo del servicio brindado al
usuario interno o externo (Poder Judicial, 2020g).

En el inventario elaborado para esta investigacion
se encontraron 126 medidas relacionadas de mane-
ra directa con el teletrabajo, de las cuales 103 fueron
aprobadas en 2020. Las directrices estaban distribui-
das de la siguiente manera:

e 63 sobre la gestion del personal en teletrabajo.

o 46 sobre laatencion de las personas usuarias duran-
te la modalidad de teletrabajo.

e 14 sobre la evaluacidn y el soporte técnico para el
teletrabajo.

e 3 sobre campanas y materiales informativos.

De la amplia cantidad de decisiones cabe rescatar
la Circular N° 61-2020 (instrumento de medicién a
utilizar por los Juzgados, Tribunales Penales, Secciones
de Flagrancia, Ejecucién de la Pena, Tribunal de Ape-
lacién y Sala Tercera, para remitir los informes de labo-
res en modalidad de teletrabajo, dados por la emergen-
cia del covid-19) (Poder Judicial, 2020e¢) y la Circular
N° 66-2020 (marco regulatorio general para la tutela
del derecho a la salud y la vida de las personas servido-
ras del Poder Judicial, personas usuarias y sus familias
y garantizar la continuidad de los servicios judiciales,
con motivo de la emergencia sanitaria provocada por
la covid-19) (Poder Judicial, 2020h).

Ademds, mediante acuerdos del Consejo Superior
se emitieron lineamientos institucionales en atencién
a la pandemia en los que se definieron escenarios para
que las jefaturas pudieran conceder el teletrabajo a las
personas en riesgo y con sintomatologia respiratoria,
asi como para autorizar a las jefaturas aotorgar licencia
0 permiso con goce de salario a las personas servidoras
judiciales que se encontraran en las siguientes condi-
ciones: “personas cuidadoras de algtin enfermo con
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covid-19; personas servidoras judiciales que convivan
con alguna persona sospechosa de tener el contagio del
covid-19; personas servidoras judiciales que convivan
o tengan contacto con una persona portadora del virus
o personas servidoras judiciales que presenten sinto-
mas del virus, por el plazo hasta que la unidad sanitaria
establezca que ya no existe riesgo de contagio” (Poder
Judicial, 2020a).

Para mantener el servicio bajo la modalidad pre-
sencial, se establecié un rol equitativo entre los servi-
dores responsables, con el fin de garantizar la continui-
dad del servicio en el horario definido. Para efecto de
lo anterior, se establecieron los controles necesarios de
asistencia y cumplimiento de jornadas. Desde enero de
2021 no se encontraron nuevos pronunciamientos que
reflejen las necesidades actuales del funcionamiento de
los despachos, a pesar de que en la prictica se han im-
plementado cada vez con mayor frecuencia modalida-
des duales (presencial y virtual) de trabajo.

Durante este periodo de pandemia, el teletraba-
jo fue aplicado enfrentando varios desafios inéditos.
En primer lugar, los detalles de la disponibilidad de
equipos de coémputo, licencias, acceso a internet y
otras condiciones bésicas requeridas eran muy distin-
tos entre las personas funcionarias. En segundo lugar,
aun cuando sc solventara la disponibilidad de equipo,
la capacidad de trabajar de manera auténoma, las ha-
bilidades blandas para la autorregulacién y los cono-
cimientos tecnolégicos también presentan asimetrias
en el personal de la institucion. En tercer lugar, esta
modalidad requeria que la Direccién de Tecnologia y
otras dependencias relacionadas aumentaran su capa-
cidad de gestién y acompafiamiento para los usuarios
de los sistemas (internos y externos). No solamente fue
necesario un acompafiamiento tecnol(’)gico, sino que
también se debi6 incorporar herramientas de segui-
miento, revision de informes de los funcionarios, lo-
gros de metas y monitoreos en general, que no existian
en el modo presencial. Y, para finalizar, los juzgados,
tribunales y érganos auxiliares, por su parte, debian
contar con el instrumental tecnolégico para que fun-
cionarios y usuarios se conectaran a las herramientas
virtuales (como audiencias). Por ejemplo, con frecuen-
cia en un juzgado solo estaba habilitado un equipo
para videoconferencia, asi que no se podian hacer va-
rias audiencias virtuales simultdneas.

Existe un llamado generalizado del personal para
continuar utilizando con intensidad el teletrabajo en
los puestos en los que esto sea posible, que se probd
durante la pandemia que son miles. Sin embargo, un
aspecto que mejorar es el control de los objetivos de
las actividades teletrabajables, de tal forma que no se
vea afectada la productividad de la oficina, sino todo
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lo contrario, que pueda hacerse un uso optimizado del
tiempo.

Un tema que tendrd que ser explorado en el futuro
inmediato se refiere a los impactos en la salud ocupa-
cional durante ¢l perfodo de pandemia. Las condi-
ciones de salud cambiaron para muchas personas, y
también, los efectos de la reinsercién laboral una vez
reducido el riesgo de salud pero sin que desaparezca
la amenaza de la covid-19, aun con medidas de distan-
ciamiento o uso de mascarilla. La pandemia demostrd
que hace falta trabajar en asuntos como el autocuida-
do y promover una gestion del personal centrada en el
bienestar.

Un hallazgo general de este capitulo es que las me-
didas tomadas por los érganos superiores del Poder
Judicial se adaptaron de maneras diferentes en cada
materia. Las comisiones especializadas de cada juris-
diccién fueron adaptando los lineamientos y en algu-
nos casos implementando o interpretando cémo se po-
dria responder desde la especificidad de cada temética.
Para explorar la aplicacién de algunas de estas medidas
en 4reas concretas, se scleccionaron las materias penal
y laboral.

En el contexto de crisis del pais en los tltimos dos
afios, s¢ esperaba que algunas jurisdicciones fueran a
recibir un incremento sustancial de casos; por ¢jemplo,
la jurisdiccién laboral, pensiones alimentarias, cobros,
penal, entre otras. Por eso resultaba de mucho interés
analizar c6mo se habfan preparado estas dreas para
funcionar durante la pandemia.

Tan solo el 34,6% de las medidas refieren a una o
varias materias jurisdiccionales en concreto, de las cua-
les 172 se relacionan con la jurisdiccion penal y 55 con
lajurisdiccién laboral (75,8% y 24,2%, respectivamen-
te). El grafico 5.4 ilustra la cantidad de medidas apro-
badas por materia jurisdiccional y cada mes registrado
en la base de datos. A partir del gréfico resalta que: i)
la materia penal presenta valores altos durante todo el
afio 2020 y en especial durante los meses de abril, ju-
nio, agosto y octubre, ii) la materia laboral mantiene
valores bajos durante todos los meses registrados, y iii)
ambas materias presentan valores bajos durante 2021
con excepcion del mes de abril, en el que se registra un
pico para la materia penal.

En la jurisdiccién penal, se mantuvieron abiertos
los despachos en todas las oficinas penales del pais
(entiéndase: juzgados penales y penal juvenil, tribuna-
les de juicio, secciones de flagrancia, de apelacién de
sentencia penal, ¢jecucién de la pena adultos y juvenil)

y se atendieron los asuntos de su competencia segin
los pardmetros establecidos por la Corte Plena con el
fin de mantener la prestacion efectiva de los servicios
minimos esenciales. Para lograr dicho objetivo, se es-
tablecieron mecanismos concretos que permiticron
materializarlo, evidenciando una légica de concatena-
cién e impactando los derechos fundamentales de las
poblaciones usuarias.

Por ejemplo, a partir de abril del afio 2020 se brin-
da apoyo a los tribunales penales regionales que, por
su estructura ordinaria, no tienen recursos suficientes
para atender las diversas necesidades de la zona, por
lo que se implementaron planes de trabajo, asi como
la asignacion de plazas de la judicatura del Centro de
Apoyo para el Mejoramiento y Coordinaciéon de la
Funcién Jurisdiccional, a saber: Sarapiqui, Siquirres,
Turrialba, Santa Cruz, Goicoechea, Alajucla, Limén,
Liberia, Corredores, Canas y Quepos. En el caso de
Sarapiqui, Siquirres, Turrialba, Santa Cruz, Limodn,
Canas y Quepos, se cuenta con proyectos especificos
de descongestionamiento.

En general, los fines identificados en la materia ju-
risdiccional penal fueron los siguientes: i) mantener
las oficinas y despachos abiertos para atender asuntos
seguin su competencia, ii) maximizar el uso del proceso
de flagrancia cuando la naturaleza del delito asi pro-
ceda, y iii) no suspender las audiencias de procesos ya
iniciados.
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Siguiendo estos fines, se emplearon diversos meca-
nismos. En primer lugar, se definieron los asuntos que
debia atender cada instancia judicial, de manera que
cada juzgado y tribunal tenia un conjunto de servicios
publicos cuya prestacion era continua. Este escenario
sufri6 variaciones dependiendo de la alerta epidemio-
légica de cada cantdn, pero, en términos amplios, los
servicios se mantuvieron de forma constante. Por otro
lado, también se indic6 quiénes y cudntas personas de-
bian permanecer en cada oficina o despacho para aten-
der alos eventuales usuarios. Segundo, para maximizar
el uso del proceso de flagrancia, se autorizé el desarro-
llo de juicios el mismo dia que se hizo la continuacién
delaaudiencia inicial. Ademas, previendo la necesidad
de las partes de asistir a una diligencia judicial fuera
del horario de circulacién, se dispuso la entrega de un
comprobante. Tercero, se establecid la continuacién de
audiencias relacionadas con vencimientos de plazos de
medidas cautelares o cambios de medidas cautelares,
debates y audiencias de personas privadas de libertad.
También se decidié que toda audiencia iniciada debia
proseguir hasta su finalizacién.
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Por otro lado, los fines identificados en la materia
jurisdiccional laboral fueron: i) establecer el orden
para dictar sentencia, ii) coordinar con el 4mbito ad-
ministrativo y jurisdiccional para atender solicitudes
de las personas usuarias, y iii) redistribuir el personal
judicial que iba a atender de forma presencial en las di-
ferentes instancias judiciales.

Paracllo, los mecanismos desplegados fueron los si-
guientes: primero, se establecié que las personas juzga-
doras, que se encontraban en modalidad de teletrabajo
debido a la suspension de audiencias, debian dictar
sentencia en determinado orden y forma (expedien-
tes, escritos y apelaciones). Segundo, se previé elegir
personal que se encargara de atender las consultas te-
lefénicas de las personas usuarias y resolver solicitudes
urgentes, segun corresponda. Esto se coordiné con la
Defensa Social Laboral y las Contralorias de Servicio.
Tercero, se establecié una cantidad minima de quiénes
y cudntas personas debian permanecer en cada juzgado
y tribunal del pais.

Las medidas para hacer frente a la emergencia por
la pandemia de covid-19 contemplan escasas medidas
focalizadas en los distintos niveles territoriales, mante-
niéndose sobre todo en un plano nacional-territorial.
El 78,7% de las medidas que tom¢ la Corte Suprema

son de cardcter nacional; es decir, rigen para todas las

I Circuito Judicial de San José 62 Oficinas del Poder Judicial en el pais. Por el contrario,
solo el 21,3% de medidas subnacionales afectaron a
uno o varios niveles territoriales especificos (grafico
Circuito Judicial de Heredia 53 5.5).

No obstante, la mayor cantidad de medidas sub-

I1I Circuito Judicial de San José 57

II Circuito Judicial de San José . L7 L. L.
48 nacionales estaban dirigidas a los Circuitos Judiciales
I Circuito Judicial de la Zona Atlantica 46 I, IT y III de San José y al Circuito Judicial de Here-
11 Circuito Judicial de la Zona Sur 1 dia, m9strando una concentracién de medidas en la
o N Gran Area Metropolitana. En contraste, el I Circui-
II Circuito Judicial de Guanacaste 40 to Judicial de la Zona Sur y el I Circuito Judicial de
111 Circuito Judicial de Alajuela 40 Guanacaste, localizados en Pérez Zeledén y Buenos
o o . Aires y Liberia, Bagaces, Cafias, Abangares, Tilardn y

I Circuito Judicial de Alajuela 39 . .
La Cruz respectivamente, presentan la menor cantidad
11 Circuito Judicial de Alajuela 39 de medidas focalizadas. Esto evidencia una escasez de

. . les v £ .
11 Circuito Judicial de la Zona Atiintica 28 acciones 41r1g1das a zonas rurales y fronterizas, como
Buenos Aires y La Cruz.

Circuito Judicial de Cartago 37 Las denominadas Reglas de Brasilia definen el con-
Circuito Judicial de Puntarenas 37 cepto f‘ie poblacién en condicién de vulnerabilidad
o N como “aquellas personas que, por razén de su edad,
I Circuito Judicial de Guanacaste 33 género, estado fisico o mental, o por circunstancias so-
I Circuito Judicial de la Zona Sur 14 ciales, econémicas, étnicas y/o culturales, encuentran

especiales dificultades para ¢jercitar con plenitud ante
el sistema de justicia los derechos reconocidos por el

Fuente: Fernandez, 2022 con datos de Gonzélez y Moncada, 2022. ordenamiento juridico. Podrin constituir causas de
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vulnerabilidad, entre otras, las siguientes: la edad, la
discapacidad, la pertenencia a comunidades indigenas
o0 a minorfas, la victimizacion, la migracién y el despla-
zamiento interno, la pobreza, el género y la privacién
de libertad. La concreta determinacion de las personas
en condicién de vulnerabilidad en cada pais depende-
r4 de sus caracteristicas especificas, o incluso de su ni-
vel de desarrollo social y econémico” (Poder Judicial,
2019).

Sin embargo, el presente capitulo comprende doce
tipos de poblaciones en condicidén de vulnerabilidad
sefalados por el Poder Judicial: 1) personas menores
de edad, 2) personas adultas mayores, 3) personas
afrodescendientes, 4) personas en situacién de disca-
pacidad, 5) personas sexualmente diversas, 6) personas
indigenas, 7) personas migrantes y/o refugiadas, 8)
personas menores de edad investigadas por conductas
delictivas, 9) personas privadas de libertad, 10) perso-
nas victimas de delitos en general, 11) personas victi-
mas de delitos de naturaleza sexual, y 12) personas vic-
timas de delitos derivados de violencia intrafamiliar.
Asimismo, se incorporaron otros tres tipos de pobla-
ciones: 13) mujeres en condicién de vulnerabilidad,
14) personas con factores de riesgo ante la covid-19
(por cjemplo: diabéticos, cardidpatas, hipertensos,
personas con padecimientos pulmonares, cincer o al-
guna enfermedad que comprometa el sistema inmune)
y 15) personas con covid-19.

Es un hecho que, en el escenario de emergencia
sanitaria, la posicion de las poblaciones en condicién
de vulnerabilidad adquiere particular relevancia. En
un ambiente abiertamente adverso y marcado por los
vaivenes de la pandemia, es factible que se acentten
las dificultades que poseen para hacer valer sus dere-
chos y acudir ante el sistema de justicia. No obstante,
en términos de poblacién meta, el 19% de las medidas
estaban dirigidas a una o varias poblaciones en condi-
cién de vulnerabilidad (gréfico 5.6), de las cuales un
56% afectd a personas usuarias, mientras que un 44% a
personas funcionarias del Poder Judicial.

El resultado que arrojan los datos, en cuanto a
que la mayor cantidad de medidas refieren a personas
privadas de libertad, resultaba esperable porque los
asuntos en los que participe alguna persona detenida
(indiciados o sentenciados) deben ser tramitados con
celeridad. Lo anterior, porque un retraso injustificado
podria dar lugar a que se declare un habeas corpus ante
la Sala Constitucional, de igual manera que podria ge-
nerar la aplicacién del régimen disciplinario en contra
del personal profesional o subalterno, por incumplirse
con el deber de celeridad antes referido.

En general, el Poder Judicial sefialé que, a pesar de
que sus medidas se orientaron a continuar la atencién

Personas privadas de libertad
Personas con covid-19 22

Personas con factores de riesgo ante covid-19 19

Personas menores de edad investigadas por 19
conductas delictivas

Personas menores de edad 18
Personas adultas mayores 13
Personas victimas de delitos en general 13
Personas en situacion de discapacidad 6
Mujeres en condicion de vulnerabilidad 5

Personas indigenas = 2

Personas victimas de delitos derivados = ,
de violencia intrafamiliar

Personas afrodescendientes | 1
Personas sexualmente diversas | 1
Personas victimas de delitos de naturaleza sexual = 1

Personas migrantes y/o refugiadas | 1

Fuente: Fernandez, 2022 con datos de Gonzélez y Moncada, 2022.

de personas usuarias a través de la virtualizacion de los
servicios, no se perdié de vista la desigualdad causada
por la brecha digital que sufren muchas personas y sus
familias. Por tanto, el uso de las normas que establecen
la obligatoriedad de facilitar todos los documentos im-
presos a poblaciones en condicidn de vulnerabilidad
fue continuo, asi como preguntar en las etapas inicia-
les de los procesos si alguna de las partes requiere una
atencién diferenciada. De igual manera, destac6 que
la virtualizacién economiza recursos, pero que el re-
curso de la presencialidad no se puede reemplazar de
forma absoluta. La determinacién no solo de metas,
sino también de medios, permiti6 que las poblaciones
tuvieran acceso a la justicia en las dos modalidades ha-
bilitadas (presencial y virtual).

Asegurar el derecho de acceso a la justicia guarda
fundamental importancia porque establece una base
minima necesaria para acceder a otros derechos fun-
damentales. Tal es el caso en la jurisdiccién penal, en
la que la prestacion continua de los servicios esenciales
sc orientd a priorizar el derecho al debido proceso y el
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derecho de defensa. Por ejemplo: la entrega de cons-
tancias ante el eventual traslado de abogados parti-
culares a las oficinas del Ministerio Publico o el Or-
ganismo de Investigacién Judicial para atender algtin
asunto del proceso de defensa (més alld del horario de
circulacion, de la zona y del niimero de placa) refuerza
el cumplimiento de los derechos mencionados.
También prevaleci6 el derecho a la salud de per-
sonas imputadas en condicién de vulnerabilidad y

El Ministerio Publico es un 6rgano, sin personeria juridica, encargado por ley de
la accion penal publica; es decir, la investigacion, acusacion y persecucion de la
mayor parte de los hechos que la legislacion costarricense ha considerado como
delitos. Se trata de una institucion con funciones especificas, que conforma parte
del Poder Judicial. Su creacion y funcionamiento se encuentran primordialmente
regulados y establecidos en el Cadigo Procesal Penal, y cuenta con su propia Ley
Organica 7742 del 24 de octubre de 1994. Se encuentra inmerso en el engranaje
institucional de dicho Poder del Estado, pero bajo la figura de la desconcentracion
maxima. Esto implica que, aunque existe algin grado de autonomia en algunas
decisiones sobre sus competencias y atribuciones, como parte integrante del
Poder Judicial, no puede sustraerse a sus mandatos y disposiciones de alcance
general.

La persona que figura como jerarca de la Fiscalia es electa por la Corte Plena,

y se encuentra en la posibilidad de emitir directrices particulares y organizar el
trabajo de las personas que figuran como colaboradoras. Esto se conoce como el
principio de jerarquia del Ministerio Publico, que debe verse aparejado al principio
de unidad, consistente en que cualquiera de sus representantes no acttia a nivel
personal, sino en nombre de la institucion a la que representan.

El Ministerio Publico se encuentra dividido en distintas fiscalias especializadas y
territoriales, en las que se cuenta con fiscales adjuntos que, de manera conjunta
con el fiscal general, conforman el Consejo Fiscal.

En el afio 2021, en las oficinas del Ministerio Pdblico se contaban trabajando un
total de 1.480 personas entre profesionales y técnicos o personal de apoyo a la
funcion judicial, distribuidos en 72 oficinas. Durante los ultimos tres afios no ha
tenido lugar ningdin incremento de plazas en la institucion, por problemas de indole
presupuestaria (Ministerio Publico, 2021ay 2021b).

Otros servicios dispuestos por ley que integran el Ministerio Pablico son los
relativos a la Defensa Civil de la Victima, Oficina de Atencion y Proteccion de
Victimas, Testigos y otros sujetos del proceso penal, la Oficina de la Justicia
Restaurativa, la Umgefy la Oficina destinada a la Comunicacion y Prensa.

El recurso economico, especificamente el presupuesto aprobado total, muestra un
incremento de 594 millones de colones en el aio 2019 y 1.491 millones de colones
en 2020 (Poder Judicial, 2021b). No obstante, en 2021 el presupuesto aprobado
total disminuyd en 704 millones de colones.

Fuente: Rojas, 2022.
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personas servidoras judiciales. Por ¢jemplo: antes de
solicitar la procedencia o prérroga de medidas cautela-
res (principalmente de prisién preventiva), se solicité
a las autoridades judiciales y jurisdiccionales que con-
sideraran las condiciones de encierro en un contexto
de emergencia sanitaria para mujeres en condicién de
embarazo, personas adultas mayores, personas con en-
fermedades crénicas y factores de alto riesgo, en caso
de contagiarse de covid-19. Asimismo, en la jurisdic-
cion laboral, ante la peticién de mantener cierta can-
tidad de personal de forma presencial en los diferentes
juzgados y tribunales del pais, la persona encargada de
seleccionarlos debfa hacerlo en funcién de su grado de
vulnerabilidad ante el riesgo de contagio de covid-19.
Esto evidencia que el Poder Judicial gestiond la pres-
tacion de servicios en afinidad al resguardo de la salud
de sus personas servidoras y, por extension, de sus per-
sonas usuarias.

Esta seccién presenta las acciones o medidas lleva-
das a cabo por parte del Ministerio Publico (recuadro
5.3), en su condicién de puerta de acceso al Sistema de
Justicia Penal de Costa Rica, desde el momento en que
la pandemia de covid-19 fue declarada en el pais, en el
mes de marzo de 2020, hasta finales de abril de 2021.
El foco de estudio son las poblaciones en condicién
de vulnerabilidad que, en dicho escenario, son mayor-
mente susceptibles de verse afectadas en su derecho de
acceso a la justicia en tiempos de pandemia. Por esta
razén, se selecciond un grupo de fiscalias especializa-
das que, a partir de sus denominaciones, podrian con-
siderarse como aquellas que brindan el servicio a tales
poblaciones. Asimismo, se hace referencia a los meca-
nismos de control existentes que se activaron para ga-
rantizar el cumplimiento de las medidas adoptadas por
las distintas instancias y, en consecuencia, el derecho
de las poblaciones en condiciéon de vulnerabilidad al
acceso al Sistema de Justicia Penal.

Durante el periodo entre marzo de 2020 y abril
de 2021 se identificaron un total de 337 medidas; sin
embargo, solo 30 de ellas estdn relacionadas con po-
blaciones en condicién de vulnerabilidad, las cuales
ascienden a un total del 8,9% de la totalidad. Es fac-
tible que las restantes 307 medidas, que no refieren
a las poblaciones mencionadas, tengan algin efecto
respecto de ellas, precisamente por el alcance general.
No obstante, en vista del porcentaje senalado, no se ha
realizado un abordaje explicito en relacién con tales
grupos, a pesar de los mandatos de las denominadas
Reglas de Brasilia, que fueron adoptadas en la Cumbre
Judicial Iberoamericana.
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En el grafico 5.7 se observan las medidas en relacién
con ¢l mes en el que fueron aprobadas. Las disposiciones
inician en marzo 2020 y luego disminuyen, para aumen-
tar en nimero en julio de 2020 y luego bajar de nuevo,
experimentando un incremento en diciembre de 2020
y llegando a su punto méximo en enero de 2021, justa-
mente en momentos como ha sido publico y notorio que
se tuvieron los registros mas elevados en relacion con la
pandemia existente. En cuanto a su produccion, las me-
didas adoptadas mantienen una estrecha relacién con el
comportamiento de la pandemia. Por otra parte, debe
sefialarse que los Planes Anuales Operativos (PAO) se
confeccionan en diciembre de cada afio, pero se comuni-
can en el mes de enero siguiente, lo que podria explicar
la alta incidencia en medidas durante enero de 2021, que
equivale al 40% del total.

E180% de las medidas dirigidas a poblaciones en con-
dicién de vulnerabilidad presentan un alto efecto; es de-
cir, tienen una afectacion directa sobre las personas usua-
riasy la provision de servicios publicos . E1 13,3% tiene un
bajo efecto, ya que sus afectaciones no son identificadas;
por ¢jemplo, campanas y materiales informativos. Por tl-
timo, el 6,7% tiene un efecto medio; son administrativas
y operativas, por lo que poseen afectacién directa sobre
las entidades y funcionariado en condicién de vulnerabi-
lidad. Esta situacién da cuenta que la mayor parte de las
medidas adoptadas en definitiva tuvieron incidencia en
los derechos fundamentales de las personas y en la pres-
tacion misma de los servicios del Ministerio Pablico; no
se tratd de simples aspectos de cardcter ordenatorio, sino
que, por el contrario, fueron acciones que revestian im-
portancia respecto de las personas a quienes iba a afectar.

De la totalidad de medidas, doce no establecen
plazo de vigencia, en tanto que las restantes dieciocho
si establecen plazos de vigencia. Cabe destacar que en
once de esas dieciocho, el plazo de vigencia se estable-
cia del 12 de enero de 2021 al 22 de marzo de 2021.
En otras palabras, un 60% de medidas cuentan con
un plazo de vigencia establecido, frente a un 40% que
no lo tenfan. De aqui se concluye con claridad que la
adopcidn de las medidas solo tenfa un propdsito reme-
dial o coyuntural que no parece proyectarse de manera
continua en el tiempo. No se vislumbran acciones que
vayan a estimarse de cardcter permanente, sino circuns-
tancial, a pesar de que las poblaciones en condicién de
vulnerabilidad van a estar siempre presentes en el terri-
torio de la Republica, porque las condiciones que las
determinan van a estar igualmente presentes.

Por otra parte, el 80% de las medidas dirigidas a
poblaciones en condicidn de vulnerabilidad indican el
tipo de poblacién (gréfico 5.8). El mayor nimero de
medidas refieren a personas privadas de libertad y me-

nores de edad (7 en cada caso), para un 58,3%.
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a/ Enun caso no fue posible identificar la fecha de aprobacién de la medida.
Fuente: Rojas, 2022 a partir de la base de datos de medidas del Ministerio Publico ante el
covid-19, del PEN.

Personas privadas de libertad 7
Personas menores de edad 7
c
s}
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= Personas en situacion de discapacidad 5
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=3 Personas indigenas 3
2
Mujeres en condicion de vulnerabilidad 1

Personas con factores
de riesgo ante covid-19

Fuente: Fernandez, 2022 con datos de Rojas, 2022.
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A pesar de existir algunas contingencias en la re-
organizacion de los despachos producto de la emer-
gencia sanitaria, se establece la necesidad de priorizar
el tramite de asuntos en los que participen personas
privadas de libertad, por la existencia de derechos fun-
damentales en juego; ademds, se trata de asuntos cuya
demora en la tramitacién puede generar algun tipo
de responsabilidad en el personal de la Fiscalia. Cabe
destacar y puntualizar que las medidas dirigidas a per-
sonas privadas de libertad denotan sensibilizacion y
concientizacién sobre su posicion especial en los dis-
tintos procesos penales. Por ejemplo: la Circular N°
63-2020 indica la obligacion de realizar la totalidad
de las audiencias (entendiéndose como un término
genérico que incluye tanto las denominadas audien-
cias tempranas, como las audiencias preliminares y los
debates) (Poder Judicial, 2020i). También, la directriz
emitida el 30 de marzo de 2020 por la Fiscalia General,
la cual sefialaba la obligacién de atender todas aque-
llas denuncias y cumplimientos en que se contara con
una persona privada de libertad (Ministerio Publico,
2020); de igual manera, el lineamento contemplado
en el Plan de Trabajo de la Fiscalia Adjunta contra el
Narcotréfico y Delitos Conexos reitera la obligacién
de asistir a la totalidad de diligencias que se programen
en las que se cuente con personas privadas de libertad.

También destaca la creacién de la Fiscalfa Adjunta
de Atencién de Hechos de Violencia en perjuicio de
Nifios, Nifias y Adolescentes (Fanna), pues fue auto-
rizada como tal en junio de 2020. Durante los afos
2020 y 2021, el equipo correspondiente se encontra-
ba dedicado por completo a implementar el proyecto
respectivo, que incluia el disenio tanto de la estructura
administrativa como la operativa. Por tanto, no se en-
contraban ¢jerciendo de manera directa sus funciones.
Durante 2021, la Fanna form¢ parte de sicte Comités
de Estudio Integral de Ninos, Nifias y Adolescentes
Abusados (Ceinnaa), los cuales funcionan en distintos
hospitales nacionales. Las funcionarias han aporta-
do su contacto telefénico personal y sus correos para
atender consultas y realizar una especic de tamizaje
y aproximacion, en casos en que se encuentren como
personas ofendidas menores de edad. A pesar de que
existe una toma de conciencia necesaria y adecuada en
relacién con hechos de contenido sexual, no sucede lo
mismo con otros de cardcter violento en perjuicio de
menores de edad, quienes, justo por su escasa edad, no
cuentan con los recursos propios para acercarse al Sis-
tema de Justicia Penal.

En el caso de la Fiscalfa Adjunta Penal Juvenil, el
servicio se continué prestando en su mayoria de forma
presencial; en contraste, ¢l teletrabajo se dificultaba al
contar con expedientes fisicos y no con expedientes
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electrénicos. Asimismo, las audiencias y los debates se
continuaron realizando.

En cuanto a las personas con discapacidad, se han
identificado cinco medidas que representan un 20,8%,
las cuales no senalan aspectos puntuales para que se
puedan implementar en el dia a dia. Por ejemplo: se
ajustaron los entornos fisicos de privacién de la liber-
tad y atencién médica, tanto en instituciones publicas
como en privadas, para que las personas con discapa-
cidad gocen de la mayor independencia posible y pue-
dan acceder a medidas como el aislamiento social y el
lavado frecuente de manos. Se trata de una disposicién
inclusiva y atinada en el contexto de la pandemia, pues
pretende un trato igualitario con respecto a la utiliza-
cién de los espacios, el acceso a recursos médicos y la
intervencion en las regulaciones que puedan afectar-
les. Sin embargo, tales medidas no tienen incidencia o
impacto en el acceso al Sistema de Justicia Penal, sino
més bien en otros aspectos del entorno que, aunque
importantes, deberfan haber sido complementarios
respecto de otras medidas adoptadas para garantizar
el acceso a la justicia.

En el caso de las personas indigenas, se han identi-
ficado tres medidas, representativas del 12,5%. En re-
lacién con la accién de la Fiscalia Adjunta de Asuntos
Indigenas (FAI), se garantizé la prestacién de servicios
presenciales en la Fiscalfa de Buenos Aires, en razén de
la existencia de precedentes y disposiciones relativas a
los derechos de la poblacién indigena, en condiciones
tales que aseguren la continuidad del servicio y la pre-
vencién de los contagios.

El 8 de abril de 2021, un grupo de servidores y ser-
vidoras de la FAI se trasladé desde la sede Central has-
tala zona del Valle de la Estrella, donde entrevistaron a
catorce personas de una comunidad indigena cabécar
y, en persona, se les brindé informacién sobre como
tener acceso a los servicios de la Fiscalia, del Ministe-
rio Publico y de la Oficina de Atencién y Proteccién
a la Victima del Delito. Asimismo, se realizé un taller
informativo sobre violencia infantil y en contra de las
personas adultas mayores; también se expuso sobre
las implicaciones del alcoholismo. El intercambio de
informacién da muestras de una gestién que no se ha
limitado a realizar planeaciones en abstracto, sino que
ha apostado por llegar de modo directo hasta la pobla-
cién afectada y brindar informacién relevante sobre
los servicios con los que cuentan y a los que pueden
acceder.

En cuanto a mujeres en condicién de vulnerabili-
dad, existe una medida que se contiene en el Plan de
Trabajo 2021 de la Fiscalia Adjunta de Violencia de
Género y Delitos Sexuales, representando el 4,2% del
total.
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La totalidad de casos que se tramitan y atienden
en la Fiscalia Adjunta de Violencia de Género y De-
litos Sexuales no se vieron suspendidos ni cancelados
a lo largo del tiempo de la pandemia. En efecto, las
personas ofendidas, mayormente mujeres, han opta-
do por desplazarse hasta los despachos judiciales para
las denuncias correspondientes, o bien, para brindar
su relato. Existen veintiséis oficinas que cuentan con
al menos un Fiscal o Fiscala que atiende asuntos que
son considerados de género. Asimismo, cuando las
personas victimas no deseaban salir de sus residencias,
el fiscal o fiscala se desplazaba hasta la vivienda para
recabar la denuncia. Por ejemplo: en la zona de Que-
pos se contaba con una persona denunciante positiva
de covid-19, por lo que sc acondicioné un sitio en un
centro de salud para que clla interpusiera su denuncia,
respetando los protocolos y guardando las distancias.

De las treinta medidas atinentes a las poblaciones
en condicién de vulnerabilidad, se aprecia que existen
controles en once de ellas, para un 36,7%. En cambio,
mas del 60% de las medidas no cuentan con mecanis-
mos de control. Por disposicién de la Ley Orgénica
del Ministerio Publico y del Cédigo Procesal Penal,
la actividad desarrollada en lo referente a la condiciéon
de actor penal se encuentra sujeta al control jurisdic-
cional, precisamente porque la actividad de jueces y
juezas en el proceso, sobre todo durante las etapas pre-
paratoria e intermedia, conlleva establecer regulacio-
nes en resguardo de los derechos y garantias procesales
de las personas que se encuentran sujetas a un proceso
penal. La Autoridad Jurisdiccional es un garante de
la legalidad de las actuaciones, habida cuenta de que
los dictdmenes fiscales siempre requieren un pronun-
ciamiento de cardcter jurisdiccional. Por su parte, las
once medidas que cuentan con mecanismo de control
estdn a cargo del érgano rector, funcién desempena-
da por la Unidad de Monitoreo y Apoyo a la Gestién
de Fiscalfas (Umgef). Asimismo, las once medidas se
encuentran en lineamientos contenidos en los Planes
Anuales Operativos de las Fiscalias Especializadas, que
en efecto se encuentran sujetos a revision.

Sin duda, la covid-19 aceleré la implementacién de
una serie de procedimientos digitales en los sistemas
de justicia de todo el mundo. Los paises que ya habian
realizado avances en este campo estuvieron en una me-
jor posicion para enfrentar los retos de mantener activo
el servicio durante la pandemia (Cepej, 2020). Tal es el
caso del Poder Judicial costarricense, que contaba con
una infraestructura digital desarrollada y que sirvié de
base para dar respuesta a un significativo aumento de

la justicia electrénica en los ultimos dos afios. Ello no
ocurrié sin problemas, como algunas complejidades
sefaladas por los usuarios de los sistemas de gestién en
linea, que se presentardn en este apartado.

Es probable que todavia falten varios afos para re-
mover obstdculos legales, logisticos y culturales para
que la justicia electrénica funcione en toda su ampli-
tud. Sin embargo, el avance logrado durante estos me-
ses debe mantenerse, ampliarse y abrirse a oportunida-
des de mejora (ver recomendaciones en la parte final
de este capitulo).

En el transcurso de los afios 2000 a 2008 ocurre la
segunda ola reformista en el Poder Judicial, marcada
en un inicio por el Primer Plan Quinquenal del Poder
Judicial (2000-2005) y el Segundo Programa de Mo-
dernizacién o Segundo Préstamo Corte-BID (2002),
que replantearon la misién, los objetivos del Poder Ju-
dicial y la planificacién a mediano plazo (PEN, 2015).

Durante ese periodo, la labor se orientd hacia la
modernizacién de la gestion en las oficinas, la aplica-
cién de la reforma penal y el acceso a la justicia para
mujeres y pueblos indigenas. En 2018 se ejecutd un
nuevo Plan Quinquenal, que incluia la mejora tecno-
légica en los sistemas de gestion de los 6rganos auxi-
liares, el proyecto Oralidad y Moderna Gestidn y la
creacién de la Secretarfa de Género (PEN, 2015).

Esta mejora tecnoldgica se enmarca en el Plan Es-
tratégico de Tecnologia de la Informacién y las Co-
municaciones, en el que se establecieron una serie de
acciones para fortalecer la plataforma de bardware,
soﬁware y comunicaciones, procurando la continui-
dad de los servicios ante posibles eventualidades (Pro-
sic, 2009). Para estos avances, el Poder Judicial invirtié
alrededor de 260 millones de d6lares durante el perio-
do 2007-2012, con un promedio de 400.000 délares
anuales (PEN, 2015).

La mayor inversién en tecnologfas se utilizé en la
compra de equipos (bardware) con un 61%, mientras
que la compra de software y la contratacién de con-
sultorfas representaron, en conjunto, un 19% (PEN,
2015). Una vez que se contd con los equipos, se em-
plearon politicas institucionales para la digitalizacion
de la informacidn, con la consecuente disminucién en
el consumo de papel.

El uso de datos, audios y videos se convirtid en un
mecanismo de apoyo en juicios y audiencias orales y
en un respaldo de la actuacién judicial (Prosic, 2009).
Tal fue el caso de la red judicial de videoconferencia,
instalada en todos los circuitos judiciales y en cuatro
centros penitenciarios, la cual permitié la realizacién
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de capacitaciones, juicios y toma de testimonios de for-
ma virtual. Lo anterior, como parte de un convenio de
cooperacion internacional suscrito con el Ministerio
de Justicia y Paz.

También, el Poder Judicial habilité redes inaldm-
bricas para facilitar el acceso a la jurisprudencia ¢ in-
formacién frente a la celebracion de juicios, dando
paso alos sistemas de informacién con aplicaciones de
carcter administrativo (orientados a apoyar la gestiéon
de la institucién) y sustantivo (orientados a apoyar la
labor institucional; Prosic, 2009). Dentro de los siste-
mas de informacién se encuentran el Sistema Costarri-
cense de Gestién de Despachos Judiciales, el Sistema
Costarricense de Informacién Juridica, el Sistema del
Expediente Criminal Unico y el Sistema para la Toma
de Decisiones del Poder Judicial (Prosic, 2009).

Asimismo, se implementaron los Juzgados Electrd-
nicos en varias materias y circuitos. Para ello, con re-
cursos propios y sobre la base del Sistema de Gestién, la
Direccién de Tecnologfa desarrolld sistemas web para
¢jecutar el nuevo modelo de tramitacién. Por ejemplo:
el Sistema de Escritorio Virtual, el Sistema de Gestién
en Linea y el Sistema de Mensajerfa. Ademds, se insta-
16 el Sistema de Administracién y Control Electrénico
de Juzgamientos, permitiendo administrar y controlar
la informacién que procesa el Registro Judicial (sen-
tencias, solicitudes y entrega de certificaciones de an-
tecedentes penales; Prosic, 2009; cuadro 5.1).

El avance de esta segunda ola reformista impulsé
el uso de la tecnologia y facilitd la administracién de
la justicia y los servicios que brinda el Poder Judicial

Medida
Notificaciones por correo electronico
Expediente digital
Sistema de Gestion en Linea

Plan Estratégico de Tecnologia de la Informacidn
y las Comunicaciones

Red de Videoconferencias

Escritorio virtual

App Poder Judicial

Nexus PJ Consulta de jurisprudencia

App Poder Judicial Empdderate para nifiez y adolescencia
Manuales para las Audiencias virtuales y videoconferencias

Observatorio judicial: estadisticas

Fuente: Elaboracién propia con datos del Poder Judicial, 2022.
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(PEN, 2015). De igual manera, los sistemas de in-
formacién fomentaron una 4gil atencién al usuario,
descentralizada y democrética, beneficiando a las per-
sonas usuarias al reducir la necesidad de trasladarse a
las oficinas centrales (PEN, 2015; Prosic, 2009). Esta
continuada inversién en justicia electrdnica generd
las condiciones necesarias para que el Poder Judicial
pudiera responder con rapidez y eficiencia las condi-
ciones generadas por la pandemia, pues la base de la
infraestructura requerida ya se encontraba ahi.

Durante la pandemia, las restricciones a la movili-
dad y las medidas de aislamiento impuestas en Costa
Rica impulsaron los proyectos de digitalizaciéon con
los que el Poder Judicial ya contaba (cuadro 5.2). La
novedad mds importante fue la implementacién ma-
siva del teletrabajo. En cuanto a la oferta de servicios,
una de las medidas mds innovadoras fue la realizacién
de audiencias virtuales, que hasta entonces habia sido
impensable. Una amplia cantidad de servicios virtuales
que funcionaron durante la crisis sanitaria por la co-
vid-19 estaban disponibles desde antes del inicio de
la pandemia, pero con un uso limitado, que ahora se
masificé.

En relacién con el uso de la tecnologfa, se identifi-
c6 que 155 medidas aprobadas en el periodo de estu-
dio, correspondientes al 27,1%, aplican herramientas
tecnoldgicas o demandan el uso de tecnologias, de las
cuales 86 refieren a tecnologias de front-office y 69 a
tecnologias de back-office, 55,5% y 44,5% respectiva-
mente. Por ejemplo: con el Ministerio de Justicia y
Paz, se amplié la capacidad de realizar enlaces virtuales
para la participacién de personas privadas de libertad
sin necesidad de trasladarse a las edificaciones judicia-
les, con el fin de mantener la continuidad del servicio
(audiencias, visitas carcelarias de la Defensa Publica) y
procurar la seguridad sanitaria de las personas partici-
pantes. También se habilit6 un servicio nuevo de VPN
para ampliar en tres mil la capacidad de personal en
teletrabajo (Poder Judicial, 2020j).

Ante la emergencia sanitaria, la estrategia plantea-
da por el Poder Judicial fue utilizar las plataformas tec-
noldgicas ya existentes y depositar la mayor cantidad
de recursos en la implementacién de acciones de pron-
ta adaptacion, que fueran efectivas en la consecucién
del debido proceso y del acceso a la justicia. Durante el
ano 2020, el uso de los servicios en linea muestra un in-
cremento. Por ejemplo: en comparacién con 2019, se
da un aumento de 4.843.405 notificaciones, 1.671.697
consultas de jurisprudencia en Nexus PJ, 160.101 es-
critos, 46.083 consultas al chatbot, 23.868 claves
en Gestion en Linea y 10.883 6rdenes de apremio.
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Por el contrario, se da una disminucién de 1.622.126
hojas de delincuencia, 186.564 certificaciones de pen-
sién alimentaria, 122.629 impedimentos de salida,
107.255 expedientes electrénicos y 3.696 demandas
(cuadro 5.3).

Tipo de gestion y tramite
Gestion publica

Las acciones del Poder Judicial se enmarcan en un
contexto de crisis fiscal, limitando el gasto de los re-
cursos y buscando la mejorfa de la distribucidn de los
ya existentes. Dicha institucién realizé un gran esfuer-
zo para proveer el equipo de soffware y de hardware

Descripcion

Tramites y servicios varios Consulta de jurisprudencia (Nexus P3J)

Consulta de agendas

Validacion de documentos

Consulta de citas
Calculo de intereses
Calculo de horas
Calculo de indexacion

Solicitud y verificacion de hoja de delincuencia
Registro de correo para recibir notificaciones
Tramites en el proceso judicial Consulta por nimero de expediente o nimero de voto (informacidn publica)

Gestion privada

Tramites y servicios varios Solicitud de apremio corporal
Hoja de delincuencia electronica
Solicitud y consulta de citas
Tramites en el proceso judicial Consulta por nimero de expediente o nimero de voto (todo el expediente)

Envio de escritos
Envio de nuevos casos

Solicitud de certificacion de pension alimentaria
Tramites en materia civil y cobratoria (notificaciones)

Fuente:Elaboracién propia con datos del Poder Judicial.

Setrvicios en plataformas tecnoldgicas 2018 2019 2020 2021
Notificaciones 110.286 138.574 4.981.979 5.335.515
Consultas de jurisprudencia Nexus PJ 316.557 1.588.117 3.259.814 3.446.283
Escritos 1.274.876 1.951.358 2.111.459 2.365.862
Impedimentos de salida consultados por la DGME 1.830.548 2.651.750
Expedientes electronicos 769.210 1.120.281 1.013.026 1.286.762
Hojas de delincuencia 1.945.145 2.038.088 415.962 512.000
Demandas 239.040 239.470 235.774 242.071
Consultas al chatbhot 51.675 69.746 115.829 219.518
Claves en Gestion en Linea 64.031 71.964 95.832 111.619
Impedimentos de salida 172.656 217.937 95.308 88.882
Ordenes de apremio 20.938 27.392 38.275 78.390
Certificaciones de pension alimentaria 178.777 194.865 8.301 11.982

Fuente: Elaboracién propia con datos de Poder Judicial, 2022b.
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necesario para asegurar la continuidad del servicio. La
movilizacién de recursos fue sustancial y reflejé limita-
ciones considerables respecto a equipos y herramientas
disponibles, las cuales sc ampliaron y fortalecieron me-
diante presupuestos de emergencia.

Sin embargo, hasta la fecha persisten necesidades
importantes para poder consolidar los cambios tec-
noldgicos, como aumentar el nimero de licencias de
Teams y computadoras, para que los funcionarios no
estén obligados a utilizar sus propios equipos.

Las medidas no solo permitieron consolidarse
como alternativas al proceso tradicional, sino que
también procuraron un flujo de trabajo continuo in-
dependientemente del espacio en el que se labora. De
esa forma, dependiendo del tipo de labor efectuada,
las personas funcionarias ¢jercieron sus tarcas desde la
virtualidad, resaltando el uso de OneDrive, Microsoft
Teams, VPN (red privada virtual) y VDI (infraestruc-
tura de escritorios virtuales), asi como el sistema de
circuito cerrado del Poder Judicial, Gestién en Linea
y Sigma.

En la busqueda por la continuidad de los servicios,
el Poder Judicial tomé una serie de iniciativas que per-
mitieran brindar atencidn a las personas usuarias a par-
tir de un acercamiento virtual. En ese sentido, resalta
la creacion de los protocolos para la realizacién de las
audiencias virtuales, asi como un uso extendido del es-
critorio virtual.

Las tecnologias de back-office y de front-office han
servido para mantener la prestacion de los servicios
judiciales. No obstante, no todos los usuarios del Po-
der Judicial tienen las mismas posibilidades de acceso
a la tecnologfa. “La revolucion digital plantea nuevas
dindmicas de inclusién-exclusién en donde quienes
no logran acceder a las tecnologias de informacién y
comunicacién corren el riesgo de quedar aislados de la
sociedad digital” (Prosic, 2021).

El concepto de brecha digital surge en los anos
ochenta, aludiendo a las desigualdades de acceso a la
tecnologfa, y conforme avanza la revolucién digital va
tomando mayor fortaleza ¢ importancia. Hoy en dia,
“las definiciones apuntan a que no existe una unica
brecha digital” (Prosic, 2021); en otras palabras, se
identifican tres niveles de brechas digitales: i) acceso a
la tecnologta, sila persona tiene o no acceso a dispositi-
vos digitales como teléfono inteligente, computadora,
entre otros; ii) capacidad de uso o alfabetizacién digi-
tal, refiere al grado de uso que la persona da al disposi-
tivo digital; y ii) calidad, hace referencia ala calidad de
internet, y del servicio de conexién al mismo (Prosic,
2021).

La Unesco senala ocho factores de la brecha digi-
tal: los ingresos, la geografia, la edad, el sexo, el idioma,
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la educacioén, el empleo y la integridad fisica (Prosic,
2021). Sin embargo, el presente capitulo se concentra
en la territorialidad y las poblaciones en condicién de
vulnerabilidad. Cabe decir que incluso las personas
con acceso tecnoldgico enfrentan necesidades impor-
tantes para poder trabajar en las nuevas modalidades,
como se verd en el proxima seccion de experiencias de
usuarios y usuarias.

Debido a la creciente ola de digitalizacion, acele-
rada por la pandemia del covid-19, se hace necesario
aplicar la esfera de los servicios publicos metodologfas
de diseno centrado en el usuario, que llevan décadas
dando buenos resultados en la industria privada. La
presente seccion se enfoca en la aplicacién de la me-
todologia de experiencia de usuario de la plataforma
Gestién en Linea y de las audiencias virtuales. Para
ello, se pone en practica una serie de herramientas
utilizadas en el disefio de interfaces y experiencia de
usuario para tomar en cuenta las necesidades y opinio-
nes de las personas usuarias, desde la concepcion o el
redisefio de productos o servicios, en el ambito digital.

El mapeo del ecosistema es una herramienta deri-
vada de la metodologia de Disefio de Servicios acufia-
da por Stickdorn y Schneider (2010). Esta herramien-
ta consiste en realizar una visualizacién global de todo
el ecosistema que rodea a una plataforma digital. Este
tipo de herramientas son de suma utilidad al iniciar el
estudio de sistemas complejos, como el que estd en es-
tudio, ya que existen gran cantidad de puntos de con-
tacto entre la plataforma digital y los sistemas fisicos
que la alimentan.

Para el ecosistema aqui tratado sc utilizaron las ca-
pas tipicas de un mapeo de ecosistema planteadas por
Stickdorn y Schneider (2018). La figura 5.1 presenta
una visualizacién del ecosistema fisico y digital que ro-
dea los servicios ofrecidos por la plataforma Gestidon
en Linea del Poder Judicial. Este tipo de visualizacio-
nes se estructura en capas, que se leen desde la periferia
hacia el centro de la circunferencia, y en cuadrantes,
que corresponden a las etapas del ciclo de uso del ser-
vicio en estudio.

Las fases son las cuatro grandes etapas en que se
puede dividir la experiencia en el uso de la enorme ma-
yoria de servicios en la esfera digital. Para la platafor-
ma de Gestién en Lineay el ecosistema que la rodea se
trata de: i) toma de conciencia del servicio, ii) acceso
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D Figura 5.1

Mapeo del ecosistema que engloba Gestion en Linea del Poder Judicial
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Fuente: Alban, 2022.
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ala plataforma, iii) uso de la plataforma, y iv) consulta
y acceso a soporte. La cuarta fase de la experiencia
acostumbra a estar relacionada con finalizar la gestion
dentro del servicio en estudio. En este caso se plantea
como la interaccidn con los agentes de soporte, ya que
no se contempla un punto en el que la mayoria de las
personas usuarias abandonan el servicio formalmente.
Los puntos de contacto, como su nombre bien lo
indica, son los instrumentos fisicos o digitales con los
que interactda la persona usuaria en el ecosistema que
rodea a Gestién en Linea. Las interacciones refieren a
las acciones que realizan los usuarios durante las fases
de interaccidon con Gestién en Linea o los respectivos
puntos de contacto asociados con cada fase. Los pun-
tos de contacto y sus respectivas interacciones invo-
lucran diversos proveedores dentro y fuera del Poder
Judicial, como lo son bancos para gestionar la firma
digital, agentes de la contralorfa de servicios ¢ interac-
cién directa con los diferentes despachos judiciales.
Las necesidades de las personas usuarias por fase
hacen referencia a las necesidades puntuales que la ma-
yorfa va a experimentar durante cada una de las fases.
La necesidad o motivacién principal de los usuarios es
aquella por la que acceden a los servicios en linea del
Poder Judicial. La necesidad principal que comparten
todas las personas usuarias externas de Gestion en Linea
sc entiende como el acceso a la justicia por el medio que
sca posible. Las necesidades entre las cuatro fases de la
experiencia buscan hacer mds eficiente el acceso a la jus-
ticia mencionado con anterioridad, al brindar informa-
cién claray pertinente en cada fase, mejorar los tiempos
de respuesta o transmitir mayor confianza a los usuarios.

Entre el pablico externo, existen dos grandes gru-
pos de usuarios que utilizan la plataforma de Gestién
en Linea del Poder Judicial: profesionales y particu-
lares. Dentro del arquetipo de persona usuaria profe-
sional (figura 5.2) se encuentran tanto profesionales
en derecho con y sin especialidad, como los asisten-
tes legales de los mismos. Esto es debido a que ambos
grupos de usuarios comparten la mayor parte de ne-
cesidades al interactuar con la plataforma y no existen
diferencias significativas dependiendo de la materia
que puedan requerir el acceso a plataformas distintas
para satisfacer las necesidades de profesionales, segun
la materia en la que ¢jerzan. Su nivel de conocimiento
en derecho es muy elevado y el uso que le dan a la pla-
taforma es extensivo. De acuerdo con la Contraloria
de Servicios del Poder Judicial, este usuario arqueti-
pico representa menos de la mitad de los que acceden
a Gestién en Linea diariamente, pero son quienes
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interactian con la mayoria de los servicios ofrecidos
en la actualidad.

El arquetipo de usuario particular (figura 5.3) hace
referencia a cualquier persona que deba interactuar con
Gestion en Linea porque se encuentra en un proceso
legal. Se puede tratar de usuarios que han contratado
representacion letrada o que se encuentran llevando
un caso en el juzgado de trdnsito por su cuenta. Su ni-
vel de conocimiento en derecho es nulo o muy reduci-
do y el uso que le dan a la plataforma es de consulta y
bastante superficial. De acuerdo con la Contraloria de
Servicios del Poder Judicial, este usuario arquetipico
representa a mas de la mitad de los usuarios que acce-
den a Gestién en Linea diariamente.

Adicionalmente, se identifica la presencia de va-
rios publicos internos en el Poder Judicial que podrian
beneficiarse de un ¢jercicio similar que profundice en
sus necesidades especificas. Entre posibles publicos se
identifican: asistentes de jueces, técnicos en el Poder
Judicial, defensores publicos, personal de la Contralo-
rfa de Servicios y personal del Departamento de Tec-
nologias de Informacién.

Los mapeos de la experiencia de uso de la plata-
forma o journey maps, para las personas arquetipicas
definidas en la seccidn anterior, permiten visualizar las
experiencias especificas por las que pasa cada “persona”
para completar el proceso en estudio; es decir, al inte-
ractuar con Gestién en Lineay sus diferentes servicios.
Ambos tipos de usuarios pasan por etapas similares al
interactuar con la plataforma, a saber: i) toma de con-
ciencia, ii) ingreso al sistema, iii) interaccién con el sis-
tema, y iv) solicitud de ayuda. No obstante, los usua-
rios particulares interactian con el sistema sobre todo
para consultar ¢l estado o avance de su expediente,
mientras que los usuarios profesionales profundizan
mucho mis en los servicios ofrecidos, ya que cuentan
con necesidades més complejas, como la consulta de-
tallada de expedientes, subir documentos y la creacién
de casos nuevos.

Ambos perfiles pasan por la etapa de toma de con-
ciencia. En el caso de la persona usuaria profesional, se
da en su mayorfa por conversaciones con colegas o por
indicacién de algin despacho judicial. En cuanto a los
usuarios particulares, suelen ser los mismos represen-
tantes legales quienes indican a sus clientes la existencia
del sistema. La experiencia de ingreso al sistema suele
ser similar; sin embargo, para usuarios profesionales se
adiciona la capa de complejidad al tener que ingresar
en muchos casos con cuentas de sus jefes y jefas, quie-
nes si estdn autorizados en un caso en especifico.
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Francella Guzman
USUARIA PROFESIONAL

Francella es licenciada en Derecho y tiene un
bufete con una colega en San Rafael de Heredia.

—

¢/ No tiene especialidad, pero su trabajo se centra

en materias laboral, civil y de familia.

/

Diario
Alto a muy alto.

En su dia a dia Francella lleva multiples casos en materias varias.

Entre ellay su asistente realizan todas las gestiones en linea de los casos
que atiende. Francella y su asistente comparten el mismo usuario para
que el asistente pueda presentar escritos y acceder a los casos donde
Francella esta autorizada.

= Consultar el estado de expedientes puntuales en tiempo real.

= Consultary enviar documentos asociados a un expediente particular.

= Creary enviar casos nuevos.

= Utilizar las calculadoras para verificar lo que obtiene en su software
privado.

= Mantenerse al tanto de futuras interrupciones en el sistema.

= Acceder a soporte técnico pronto y de calidad.

= Acceso a manuales de usuario o capacitaciones sobre nuevos servicios
en la plataforma.

» Una visualizacion precisa del estado de cada expediente y la Ultima
fecha de actualizacion de este.

= Un estimado de los plazos dentro del juzgado que se encuentra trami-
tando el expediente.

« Gestionar la autorizacion en los diferentes juzgados para que su asisten-
te pueda consultar diferentes expedientes es lento y tedioso.

= Encontrary diferencias los servicios que necesita dentro de la plataforma ya
que todos se parecen.

= Cuando el sistema se cae, no le notifica.

- Contactar a soporte técnico es lento y en el chatbot no responden.

 Los manuales de usuario son muy extensos y poco amigables.

= Elresumen de un expediente no se actualiza en tiempo real y no le
indica cuando se actualizd por Ultima vez.

Fuente: Alban, 2022.
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Miguel Fuentes
USUARIO PARTICULAR

Miguel es un padre de familia que trabaja en
Amazon como representante de servicio al
A J| cliente. Se encuentra finalizando su proceso
PB S de divorcioy esta a punto de ir a juicio por la
\s\ custodia compartida de su hijo Marco.

Nula a ocasional.
Nulo a medio.

En su dia a dia Miguel no tiene mucho tiempo para dedicarse a entender la
tramitologia detras de su caso, por lo que confia en que su representante
legal Francella lo mantenga al tanto del avance del caso en el juzgado.

Ha intentado ingresar a su expedientes en linea desde la app del Poder
Judicial, pero terming realizandole todavia mas consultas a Francella
porque la informacion es muy técnica.

» Consultar y entender el estado de su expediente en tiempo real.

» Acceder a soporte técnico pronto y de calidad.

= Acceso a manuales de usuario o capacitaciones sobre nuevos servicios
en la plataforma pertinentes para él.

» Una visualizacion precisa del estado de su expediente con la tltima de
actualizacion de este.

= Un estimado de los plazos dentro del juzgado que se encuentra trami-
tando el expediente.

» Una plataforma con un léxico menos técnico enfocada a usuarios parti-
culares y no profesionales en derecho.

» Obtener su hoja de delincuencia digital o solicitar la fisica desde su casa.

= Encontrary diferenciar los servicios que necesita dentro de la plataforma.

+ Cuando el sistema se cae, no le notifica y en el chatbot no le responden.

- Contactar a soporte técnico es lento.

Los manuales de usuario son muy extensos y poco amigables.

» Elsistema no esta disenado para usuarios particulares, el resumen y
estado del expediente son dificiles de entender si no se cuenta con
formacion en derecho.

+ No hay forma de saber un estimado de cuanto van a tardar en procesar
su caso en el juzgado.

» Cada consulta con la abogada que lleva el caso le cuesta tiempo y dinero.

» No hay forma de solicitar la hoja de delincuencia fisica, desde el sistema,
aunque algunas instituciones aun la solicitan.

Fuente: Alban, 2022.
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En referencia a la interacciéon con el sistema, para
usuarios particulares se suele tratar de tramites senci-
llos, basicamente dos: consulta del estado de su expe-
diente o solicitud de hoja de delincuencia. El lenguaje
empleado en los expedientes suele confundir a estos
usuarios, que terminan consultando a sus abogados o
al mismo juzgado para clarificar el estado de su caso.
Para usuarios profesionales se determinaron tres ser-
vicios principales: consulta de expedientes, envio de
escritos (incluye creacién de casos nuevos) y uso de
calculadoras juridicas.

Los principales puntos de dolor en estas interaccio-
nes tienen que ver con la falta de jerarquia de la infor-
macidn en el sistema y una escasa retroalimentacidn al
realizar una accién. Es decir, tanto la arquitectura de
la informacién como el disefo visual de la interfaz no
diferencian entre servicios esenciales para cada grupo
de usuarios y servicios que no se utilizan con tanta fre-
cuencia. Asimismo, no se presentan estados de error
ni mensajes de confirmacion dentro de ninguno de los
flujos analizados. Esto genera en los usuarios una sen-
sacién de estar adivinando si estan realizando la acciéon
de manera correcta.

El tltimo punto de interaccién entre ambos josur-
ney maps es solicitar ayuda. En el caso de usuarios par-
ticulares, suelen terminar consultando con sus aboga-
dos o en el juzgado cuando requieren soporte técnico.
Para usuarios profesionales, sc trata de una experiencia
que genera bastante frustracion e impotencia, ya que
en la mayorfa de los casos la respuesta de soporte técni-
co es que deben esperar a que se restablezca el sistema,
indicando asi la importancia de solucionar esta proble-
mdtica para los grupos de usuarios en estudio.

PARA MAS INFORMACION SOBRE

véase Alban, 2022,
en www.estadonacion.or.cr

En general, ambos mapeos presentan una ruta si-
milar: la experiencia inicia en un tono optimista de
curiosidad y expectativa; en la teorfa, la plataforma
deberia facilitar sus trdmites. Conforme se dan las in-
teracciones con el sistema, los usuarios se sienten mas
frustrados ¢ impotentes. En muchos casos, no es que
los expedientes no estén siendo procesados, sino més
bien que el sistema no refleja su avance y tampoco per-
mite que los usuarios puedan visualizar las etapas res-
tantes para que finalice su proceso.
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Una plataforma como Gestién en Linea cuenta
con un potencial enorme para agilizar tramites le-
gales de manera digital, pero sin la segmentacién de
publicos adecuada, por lo que esta plataforma genera
confusién entre el publico no especializado. Ademds,
una arquitectura de informacién que no prioriza los
servicios relevantes para los usuarios profesionales y
la falta de retroalimentacién al interactuar con ciertos
servicios, generan altos niveles de frustracion y descon-
fianza para la informacidn presentada en la plataforma.

A continuacion se presentan las principales proble-
mdticas identificadas segun las dreas de oportunidad
dentro de los journey maps por persona usuaria arque-
tipica. Las problemdticas se presentan agrupadas den-
tro de las etapas identificadas en los journey mapsy por
usuario arquetipico al que benefician, para facilitar su
consumo y posterior ejecucion.

1. Falta de conflanza en la plataforma: debido a
constantes problemas técnicos y un disefio de la
plataforma no centrado en la persona usuaria, se
presentan graves problemas de falta de confian-
za en la plataforma en estudio. Es por eso por lo
que, a pesar de los esfuerzos del Poder Judicial por
promocionar la misma, muchos usuarios aun des-
conocen su existencia, ya que el boca a boca y los
testimonios positivos son casi inexistentes hasta el
momento de la publicacién del presente Informe.

2. Falta de manuales de usuario simplificados: la
plataforma no cuenta con una experiencia de in-
duccién inicial y la unica manera de familiarizarse
con las decenas de servicios ofrecidos es mediante
prueba y error o recurriendo al manual de usuario
de mds de cien paginas. No obstante, la mayoria de
las plataformas modernas permiten realizar proce-
sos complejos de manera intuitiva y sin necesidad
de extensos manuales.

3. Falta de retroalimentacién en caso de que el siste-
ma experimente problemas técnicos: actualmente,
el sistema no presenta ningin mensaje de error en
caso de experimentar problemas técnicos durante
el inicio de sesién o una vez que se estd haciendo
uso de alguno de los servicios disponibles.

4. Dificultad para autorizar nuevos usuarios en expe-
dientes ya existentes: s identifico una dificultad
por parte de usuarios profesionales para conseguir
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autorizacion de acceso a expedientes ya existentes.
Esta situacion se ve agravada por el hecho de que
los asistentes legales son quienes acostumbran a
interactuar con los expedientes y para poder acce-
der a ellos tienden a iniciar sesién con los datos de
usuario de sus jefes, que si se encuentran autoriza-
dos en los expedientes respectivos. Si bien es cierto
que cualquier parte puede subir un documento a
un expediente, la consulta del mismo solo la puede
realizar una parte autorizada y el proceso de autori-
zacién para expedientes digitales se ha vuelto mu-
cho més lento que para expedientes fisicos.

Falta de acompanamiento uno a uno: la mayoria de
las personas usuarias profesionales, que han pasado
la mayor parte de su carrera realizando consultas a
expedientes de manera presencial, han experimen-
tado mayores desafios en la transicion a expedientes
digitales, en comparacién con usuarios recién
graduados en la universidad.

Falta de segmentacion del contenido de la platafor-
ma: uno de los principales hallazgos de la investi-
gacion realizada es la diferencia entre las necesida-
des de los publicos identificados como principales
usuarios arquetipicos de la plataforma en cuestion.
Para la persona usuaria particular, la plataforma
funciona principalmente para consultar el estado
de sus expedientes activos. Asimismo, cabe men-
cionar que para la persona usuaria profesional la
plataforma cumple muchas mds funciones; entre
las principales se encuentran: consulta de expe-
dientes a profundidad, envio de escritos y creacién
de casos nuevos, seguido en un plano secundario
por el uso de algunas calculadoras legales. Esta
clara distincién entre el uso que una persona par-
ticular da a la plataforma y la que le da una persona
usuaria profesional deja en evidencia la falta de seg-
mentacion en la plataforma actual.

Falta de retroalimentacién y optimizacién de la
subida de documentos nuevos. En la actualidad,
el servicio para subir documentos nuevos es uno
de los que cuentan con mayor trafico en la plata-
forma. No obstante, el proceso resulta engorroso
y frustrante para muchos usuarios debido a la falta
de retroalimentacion a manera de mensajes de con-
firmacién de éxito o error. Adicionalmente, el flujo
de subida de documentos puede ser optimizado, ya
que hoy dia la clasificacién de documentos se reali-
za casi de manera manual, dado que en la mayoria

de los casos los descriptores presentes en la plata-
forma no aplican para los documentos a subir. La
mayor parte de los participantes reconoce que los
despachos judiciales les indican seleccionar “ges-
tiones interlocutorias varias” y luego especificar en
la descripcién manualmente. Como tercer punto
que optimizar en este servicio, se determina que
en la actualidad la subida de documentos no tiene
ninguna injerencia automdtica sobre la actualiza-
cién del estado de un expediente, ni sobre la fecha
de actualizacién del mismo.

Simplificacién de las calculadoras legales: aque-
llos usuarios que encontraron la calculadora que
necesitaban indican que les fue de utilidad. Sin
embargo, una porci6n significativa indica no ha-
ber encontrado lo que estaba buscando, ya que no
hay una jerarquia clara en la presentacién de las
calculadoras disponibles. Ademds, la interfaz de
las calculadoras es percibida como antigua y poco
amigable por varios de los entrevistados.

En cuanto a la solicitud de ayuda en caso de pro-
blemas técnicos o de no saber cé6mo realizar alguna
tarea en la plataforma, la investigacion deja en evi-
dencialos dos posibles caminos que existen actual-
mente: i) preguntarle al chatbot, y ii) llamar y/o
contactar por correo electrénico al Departamento
de Tecnologias de la Informacién, la Contraloria
de Servicios y al despacho judicial respectivo a la
consulta o trimite. No obstante, fuera del chatbot,
la plataforma no comunica una ruta clara a seguir
en caso de requerir soporte de una persona. Varios
usuarios indican que el charbot en muchas ocasio-
nes no les ofrece solucién a sus problemas y se en-
cuentran ante un camino sin salida porque no se
les ofrece la posibilidad de contactar a una persona
que les brinde soporte uno a uno.

Entre los usuarios consultados, la aplicacion del

Poder Judicial es menos conocida y utilizada que la
plataforma Gestidn en Linea en su versién para com-
putadoras de escritorio. La mayoria indica que prefiere
consultar los servicios de Gestidén en Linea desde sus
computadoras, ya que es el equipo con el que trabajan
la mayor parte del dia. Sin embargo, algunas personas
indican que utilizan sus teléfonos inteligentes para
consultar Gestidon en Linea cuando se encuentran fue-
ra de la oficina.

Es probable que esta tendencia hacia el uso de
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dispositivos méviles aumente en los afos venideros.
No obstante, cabe tener en cuenta por qué las personas
usuarias prefieren ingresar a Gestién en Linea desde el
celular sobre la app del Poder Judicial. Se trata de una
percepcion de compatibilidad entre los sistemas. Varios
usuarios indican que el app no es tan completa como
Gestidn en Linea y aun entrando desde sus teléfonos,
quieren tener acceso a todas las funciones que tendrian
en sus computadoras. A continuacion, se presentan los
principales hallazgos segmentados por temdtica.

La mayoria de los participantes no sabian que exis-
te un app del Poder Judicial o lo saben, pero nunca la
han usado, ya que la mayor parte de su trabajo lo reali-
zan desde una computadora y no desde un dispositivo
mévil. Por ¢jemplo: “Yo no tenia la menor idea de que
existia una aplicacién. Ahora no sé qué tanto le darfa
uso, por lo menos a una aplicacién mévil, porque el
grueso del trabajo que se sube se revisa y se analiza des-
de la plataforma, se trabaja en una computadora. Vos
dificilmente vas a ir en el carro subiendo un escrito”.

No obstante, algunos pocos participantes indican
que st hacen uso de Gestion en Linea desde el celular,
cuando estdn fuera de la oficina. Aun asi, indican que
prefieren la pagina web sobre la app. Por ¢jemplo: “No
era tan sencilla y tampoco decia la informacién, cémo
eray algunas veces ni cargaba’

El acceso de usuarios particulares al expediente se
ha prestado a malentendidos, donde al final el abogado
se ve obligado a aclarar lo que presenta la plataforma.
Esto, en la mayoria de los casos, genera trabajo para los
representantes legales. De acuerdo con declaraciones
de los profesionales entrevistados, a la mayoria de los
clientes les cuesta entender la terminologia de ambas
plataformas. Tanto el app como Gestién en Linea no
hacen distincion si es abogado o una persona usuaria
particular y presentan informacion de alta complejidad
legal a usuarios que no tienen el conocimiento en dere-
cho para entenderla. Por ejemplo: “Yo creo que he teni-
do que estar explicando malentendidos porque muchas
veces no interpretan bien el sentido, el expediente o no
entienden lo que estan leyendo”. También, “a veces se
ponen muy ansiosos [los clientes] porque no compren-
den la mecdnica o mis que todo el verbo que se utiliza,
que no se entiende. O sea, eso es para los abogados, no
para el publico en general’.

En términos generales, las audiencias virtuales han
funcionado adecuadamente durante la pandemia. La
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mayoria de las personas usuarias particulares prefirie-
ron seguir acudiendo a los despachos de sus represen-
tantes legales a tomar las audiencias virtuales, pero,
en efecto, la virtualizacién ayudé a agilizar procesos
o evitar bloqueos durante la pandemia. No obstante,
algunos usuarios esperan mayor integracién de las au-
diencias virtuales dentro de la agenda del expediente
en linea. A continuacion se presentan los principales
hallazgos segmentados por temdtica.

La modalidad de audiencias virtuales les ha fun-
cionado a profesionales en derecho para evitar despla-
zarse a zonas alejadas, en especial fuera de la GAM.
Por ejemplo: “Si, he tenido varias audiencias en linea'y
€s0 me parece muy importante, muy interesante, sobre
todo para evitar el desplazamiento cuando hay juicios
en lugares alejados como Guépiles o Limén”.

Sin embargo, la mayorfa de los clientes, sin
importar su estrato socioecondmico, siguen prefirien-
do realizar las audiencias con la presencia fisica de sus
representantes legales, incluso cuando esto implique
desplazarse al despacho de su representante. Algunos
de los motivos que aportan los entrevistados para jus-
tificar el desplazamiento de clientes al despacho del
representante legal son: falta de recursos tecnolégicos
apropiados (acceso a computadora y/o internet) o
porque les genera més confianza estar cerca de su re-
presentante. Por c¢jemplo: “Bueno, la mayoria de mis
clientes vienen a mi oficina y estin conmigo porque
muchos de ellos no tienen servicios de internet. Mu-
chos de ellos no saben manejar la tecnologia, no tienen
teléfonos inteligentes, o no tienen datos, etc.”.

Cada despacho cuenta con sus propias directri-
ces: para algunas audiencias permiten que se realicen
de manera completamente virtual, mientras que para
otras sc utiliza la modalidad mixta o solo presencial.
En casi todos los juzgados, las audiencias preliminares
se han hecho virtuales si ambas partes estan de acuer-
do. En la mayoria de los casos, esto ha agilizado el pro-
ceso. Por ¢jemplo: “Las audiencias preliminares por
este tema que se estan haciendo por Teams, las estamos
programando todavia mas rapido”

Un ¢jemplo de modalidad mixta bien aplicada es el
Tribunal Contencioso Administrativo, donde los par-
ticipantes indican que se ha dado un manejo de testi-
gos adecuado; estos deben estar con el juez y no con
los abogados, en un ambiente controlado. Por ejem-
plo: “Fue muy interesante porque a pesar de que el Tri-
bunal Contencioso Administrativo tiene sus propias
directrices de cdmo hacer sus resoluciones, puede ser
modalidad mixta o solo virtual”. Asimismo, “que los
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testigos no estén con los abogados, sino que los testi-
gos estén donde estd el juez, porque como él bien sabe,
el testigo tiene que ser imparcial, no se le puede estar
haciendo carasy todo. Entonces el juez se asegura, por
cjemplo, que el testigo esté ahi o esté en un ambiente
completamente controlado, que no esté con la aboga-
daalapar”

Los casos en que se exige que ambas partes se pro-
nuncien de acuerdo con realizar la audiencia de mane-
ravirtual no siempre han funcionado. Algunas institu-
ciones lo usaron como excusa para retrasar procesos.
No se pronunciaban y el Tribunal interpreta eso como
que no estdn de acuerdo con realizar la audiencia de
modo virtual, atrasando todo el proceso en cuestion.
Por ejemplo: “Tuvimos que esperar un afo y medio
para la celebracién del juicio que estaba programado
para enero de este ano. Tuvimos que esperar un ano
més porque la institucién publica no se pronuncié y
Contencioso lo entendié como una negativa.”

Varios participantes mencionaron que esperan que
la agenda de cada expediente muestre las audiencias
programadas y pasadas. Ademds, indican que seria ttil
que las audiencias programadas a futuro salgan en la
seccidn de audiencias del expediente.

No obstante, al preguntar sobre ¢l uso que se les da
a las grabaciones de las audiencias, algunos participan-
tes indican que casi nunca se revisa la grabacién de una
audiencia pasada a menos que se trate de un proceso
de litigio muy complicado o que uno sea nuevo en el
equipo. Por ejemplo: “El equipo a cargo del caso, pues
va a las audiencias, asiste a todo. Entonces no hay ne-
cesidad de revisar audiencias a menos que seas nuevo
en el equipo”

En lo que se refiere a tecnologia, casi todos los par-
ticipantes estan de acuerdo en cémo se han llevado a
cabo las audiencias. A nivel personal, algunos partici-
pantes indican no sentirse en audiencia cuando estan
en modo virtual. Por ejemplo: “De temas tecnologi-
cos, te hablo de que estoy de acuerdo con la platafor-
ma que utilizan y con la forma en la que lo utilizan;
de tema de cémo son las audiencias y cémo se viven
las audiencias, se pierden por completo”. En el caso de
los entrevistados que no han participado directamen-
te en una audiencia virtual, estos indican sentirse mas
cémodos y en igualdad de condiciones durante sesio-
nes virtuales en general. Por ejemplo: “Como el juez
estd en una esquina de la pantalla, la contraparte estd
en la otra esquina de la pantalla, yo estoy en el centro,

da como a nivel psicolégico un tema de que estamos
en igualdad de condiciones, ¢verdad? Entonces eso da
mas seguridad y més tranquilidad”.

Para finalizar el disefio de experiencia de usuario,
se puede resumir que se encontraron opiniones favora-
bles a las modalidades virtuales que, si bien la mayoria
ya existian, en el perfodo de crisis sanitaria se hicieron
de uso masivo y se ha garantizado la atencién a la ciu-
dadanfa. Para ello, el Poder Judicial ha debido hacer
una mobilizacién importante de recursos (soffware y
equipos) y en algunos casos las necesidades son mayo-
res que los recursos. Las personas usuarias de este ejer-
cicio sefialan puntos de dolor en el sistema de gestion
en linea, con enfoque de buscar su perfeccionamiento
continuo, como es la naturaleza de cualquier platafor-
ma virtual, pero en términos generales se verifica una
satisfaccién con las herramientas tecnoldgicas.

El Poder Judicial desplegé durante los prime-
ros 120 dias de la pandemia medidas para prevenir y
mitigar los efectos de la emergencia sanitaria. Estas
medidas plantearon un equilibrio entre el tipo de tec-
nologias back-office y front-office. En primer lugar, las
medidas se orientaron a delegar y organizar la gestion
judicial a nivel interno, ya fuera virtualizando las la-
bores o adecudndolas en modalidad presencial. En
segundo lugar, su finalidad fue la atencién de las per-
sonas usuarias, igualmente en una modalidad virtual
o presencial. Quizd esto pueda resultar entendible,
ya que por supuesto que la aparicién del virus SARS-
CoV-2 fue una inesperada sorpresa a nivel mundial y
obligd a que la totalidad de gobiernos, instituciones y
sectores tuvieran que abocarse de manera inmediata
y 4gil a una reestructuracién de las actividades, méxi-
me si se toma en cuenta que lo relativo al derecho de
acceso a la justicia, sin duda, se brinda a través de lo
que se conoce como un servicio esencial. Por tanto,
sc entiende que la mayor parte de las medidas que se
adoptaron fueran dirigidas a la prestacién de servicios,
readecuando dicha actividad a lo que se ha denomi-
nado “nueva realidad” originada por la pandemia, lo
que incluye el teletrabajo y la forma en que puede ser
ejecutado. Una de las caracteristicas que le permitié
dar respuestas 4giles, tanto a sus servidores judiciales
como a los usuarios, fue el arduo trabajo en optimizar
su infraestructura tecnoldgica, la cual se realizé mucho
antes del origen de la pandemia de covid-19.

A pesar de prevalecer un contexto altamente in-
cierto, en el cual el comportamiento epidemiolégico
podia generar la sensacién de ser un fenémeno frené-
tico y voldtil, el Poder Judicial mantuvo sus servicios,
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lo que garantizé el acceso a la justicia en una mayor
o menor medida. Si bien la Corte Plena y el Conscjo
Superior autorizaron suspensiones en las materias ju-
risdiccionales, se logré mantener activas las audiencias
de pensiones alimentarias, flagrancia, violencia domés-
tica, penal y penal juvenil, y toda aquella relacionada a
la proteccién de la vida, la salud, la seguridad y la liber-
tad. Ademds, toda audiencia que habia iniciado debia
continuar, y aquellas que en un inicio fueron suspendi-
das, se realizaron en modalidad virtual.

Por otra parte, el tipo de audiencias que no sufrie-
ron una suspension permite entender que el Poder
Judicial antepuso la importancia de atender los dere-
chos fundamentales de poblaciones en condicién de
vulnerabilidad. De igual forma, posiciona precedentes
con enfoque de género al atender temas referentes a las
pensiones alimentarias y violencia de género durante
la pandemia, tal y como se ha indicado desde otros
estudios como el de Gonzdlez y Martinez (2021) y evi-
denciados en algunas de las medidas identificadas en el
proceso investigativo. En esta linea, también se solicitd
alos Juzgados de Violencia Doméstica que habilitaran
una linea telefénica accesible que permitiera dar apoyo
o informacidn a las personas usuarias.

La gestién judicial camind hacia el acceso y celeri-
dad delajusticia; no obstante, hablar en estos términos
tiene sus limitaciones. El registro de medidas permite
estudiar una sola cara de un fenémeno mucho mids
amplio y complejo. Las medidas por si solas conversan
sobre los fines y los medios que desplegé el Poder Ju-
dicial para enfrentar los riesgos econémicos y sociales
que podian derivarse del contagio masivo y la paraliza-
cién de actividades laborales; empero, para profundi-
zar mas es fundamental considerar la experiencia de los
usuarios, e incluso la de las personas servidoras.

La implementacién de herramientas tecnoldgicas
permitié dar continuidad en la atencién a usuarios;
sin embargo, cabe sefialar que, si bien puede haber un
ambiente en el que el acceso tecnoldgico sea amplio,
siempre existirdn situaciones en las que se manifiesten
brechas digitales o falta de acceso a la informacién o a
la tecnologia. A pesar de lo anterior, el Poder Judicial, a
través de las entrevistas realizadas, fue enfitico en que
eran conscientes de que parte de la poblacién usuaria
poseia algin tipo de desigualdad por la brecha digital.
Dicha institucién manifestd que no se puede perder de
vista esa realidad y, por ello, logré incorporar la proble-
mdtica en sus medidas, en tanto mantuvo prestaciones
alternativas que se ajustaran a las limitaciones de sus
personas usuarias. Respecto a ese punto, se refirid a las
normas que establecen que ante la existencia de perso-
nas en condicién de vulnerabilidad, se esta en la obli-
gacion de facilitar todos los documentos requeridos de
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forma impresa, asi como la obligatoriedad de realizar
audiencias en territorio indigcna, independientemen—
te de la existencia de la pandemia de covid-19. A su
vez, explicd que en la etapa inicial de cada proceso se le
pregunta a las partes si tienen alguna necesidad especi-
fica, con la finalidad de adecuar el proceso a las perso-
nas usuarias y velar por su correcta atencion.

No obstante, la unidad de anélisis en esta investiga-
cién son las medidas; por lo tanto, el registro y analisis
de dichas unidades imposibilita conocer a profundi-
dad los efectos de la brecha digital y las posibles afecta-
ciones. De igual forma, mediante la evidencia empiri-
ca obtenida de las entrevistas, en términos generales se
puede afirmar, que el Poder Judicial fue consciente de
la realidad material de diversas poblaciones y despleg6
acciones que posibilitaron la atencién diferenciada a
poblaciones en condicién de vulnerabilidad. Tam-
bién quedd claro que la presencialidad no se puede
reemplazar, y que la existencia de la virtualidad no es
un fenémeno excluyente. Asimismo, se planteé como
desafio la habilidad del Poder Judicial de desarrollar
cambios normativos frente a la necesidad de la adap-
tabilidad al cambio.

A partir del registro de las medidas, el estudio lo-
gré identificar una serie de acciones tendientes a ga-
rantizar los derechos fundamentales de poblaciones en
condicién de vulnerabilidad. De hecho, muchas de las
acciones identificadas se encaminaron a resguardar el
acceso a la justicia y a los servicios esenciales previen-
do que no existieran barreras adicionales. Por ¢jemplo,
se identific6 un resguardo de la salud de poblaciones
que por su condicidn fisica podian estar mds expues-
tas (personas privadas de libertad en hacinamiento,
familiares de personas funcionarias, adultas mayores,
personas con factores de riesgo, mujeres embarazadas
o en periodo de lactancia) o a poblaciones que histé-
ricamente se han visto expuestas a violencia por discri-
minacién u opresién, como las poblaciones indigenas.
En otros casos, fue posible identificar medidas en las
cuales se visibilizan las condiciones especiales de per-
sonas menores de edad investigadas por conductas de-
lictivas, victimas de delito o personas con enfermedad
mental en conflicto con la ley. No obstante, si bien se
identificaron medidas especificas para algunos tipos de
poblacion, en otras la vulnerabilidad solo se visibiliza
desde la generalidad, sin mayores indicaciones de ac-
ciones puntuales y concretas respecto de las personas
que formaban parte de los otros grupos vulnerables.
En otras palabras, se adoptaron medidas de forma ge-
nérica, sin que se llegaran a puntualizar lineas de ac-
cidn especificas para hacer realidad las disposiciones.

Desde el inicio de la pandemia, ¢l Poder Judicial
continué con la atencidn en materias jurisdiccionales
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sensibles, aunque eso no evité que existieran pobla—
ciones usuarias rezagadas. Las medidas tendientes a la
proteccion de personas con discapacidad aprobadas en
la Circular N° 147-20 no fueron aprobadas hasta julio
de 2020 (Poder Judicial, 2020k), lo cual podria repre-
sentar una accion tardfa por parte de un Poder Judicial
que necesariamente debe resguardar los derechos de
las personas con discapacidad. En los linecamientos se
dispuso que las personas en condicién de discapacidad
que se encontraban en las celdas del Organismo de In-
vestigacién Judicial (OIJ) debian cumplir con el dis-
tanciamiento recomendado por el Ministerio de Salud
y que sus pertenencias de apoyo o soporte fueran des-
infectadas segtin correspondiera (para ello, se les debia
proveer recursos de limpieza y desinfeccién).

Sobre lo anterior, se considera que las celdas del
OIJ promovieron espacios tendientes al hacinamien-
to. Durante el afo 2020, fue noticia recurrente la
sobrepoblacién en las celdas debido a que el Ministerio
de Justicia y Paz no estaba recibiendo personas sujetas
a prision preventiva por falta de espacios de aislamien-
to sanitario, 6rdenes de cierre por parte de los jueces de
Ejecucién de la Pena y érdenes sanitarias emitidas por
el Ministerio de Salud para los centros donde habia
casos positivos de covid-19 (May, 2020). Se concluye
que la medida propuesta por el Conscjo Superior no
permiti6 resguardar el derecho a la vida o la salud de
las personas en su totalidad o de forma oportuna. De
igual manera, puede resultar contradictorio mantener
la prestacién de los servicios esenciales para resguardar
el derecho a la vida, la salud, la seguridad y la libertad
si en otras instancias no se pueden garantizar los dere-
chos fundamentales minimos, sobre todo tratindose
de personas en condicién de discapacidad.

La presidenta a. i. de la Corte sefialé que desde el
Poder Judicial no desconocen las dificultades que atra-
viesa el Ministerio de Justicia y Paz por el hacinamien-
to carcelario y los cierres por 6rdenes sanitarias debido
abrotes de covid-19, pero recordé que por la emergen-
cia nacional “no significa que no debamos continuar
prestando un servicio esencial” (May, 2020).

Sin embargo, lo anterior evidencia una posible des-
conexi6n entre el quehacer publico del Poder Judicial
y el Ministerio de Justicia y Paz. Por su parte, el Poder
Judicial continué ejecutando sus acciones, operativos

y allanamientos segtn lo ordena la ley (May, 2020). En
contraste, el Ministerio de Justicia y Paz realizé una pe-
titoria en la que solicitd a los juzgados y tribunales pe-
nales que optaran por medidas cautelares alternas a la
prision preventiva, asi como suspender las capturas por
contravenciones por delitos que no requieran una pena
privativa de libertad, o en caso de que la persona im-
putada sea una adulta mayor (Poder Judicial, 20201).
No obstante, no se identificaron medidas tendientes a
potenciar el uso de directrices alternativas a la prision
preventiva por parte de las personas juzgadoras a cargo.

El Poder Judicial logré garantizar y proteger los
derechos fundamentales de la poblacién costarricense
al mantener una continuidad de los servicios, tanto de
forma presencial como virtual. Cabe sefialar que actué
en un contexto restrictivo del gasto, lo cual le obligé
a maximizar su distribucién de recursos materiales y
humanos. De igual forma, logré responder a aquellas
poblaciones que por su condicién pueden estar ex-
puestas a situaciones de vulnerabilidad. La pandemia
demando respuestas rapidas, por lo que era esperable
que la actuacion del Poder Judicial se fuera reajustando
con el tiempo ante los eventos circunstanciales y ante
los efectos que sus medidas iban evidenciando. Es ne-
cesario destacar que a pesar de que el Poder Judicial
tiene una politica institucional sobre las Reglas de Bra-
silia, que son una especie de normas rectoras en ma-
teria de poblaciones en condicién de vulnerabilidad,
no se cuente con indicadores que permitan establecer
informacién desagregada y clasificada de conformidad
con las personas usuarias que integren alguna de estas
poblaciones. Lamentablemente, ha quedado la impre-
sion de que se dejé pasar una oportunidad valiosa para
lograr solventar este detalle, con miras a una mayor vi-
sibilizacién de dichas poblaciones.

La emergencia sanitaria atin no finaliza Yy, en ese
sentido, aunque se prolongue en el tiempo, siempre se
contard con personas que pertenccen a los denomina-
dos grupos o poblaciones en condiciones de vulnerabi-
lidad, y también serd necesario solventar sus necesida-
des en lo que se refiere al Sistema de Justicia. Sin duda,
sc trata de un drea que se constituye como un desafio,
para garantizar los derechos de quienes integran los
grupos o poblaciones mencionadas.
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Es necesario que se conceptualice e implemente una
politica institucional de justicia electronica, con la que el
Poder Judicial y otras entidades publicas puedan aprove-
char sus actuales recursos y lograr que sea sostenible y
perfectible en el tiempo, de tal forma que los avances no
se pierdan, sino que mas bien sean mejorados. La politica
debe incluir una propuesta de gobernanza en la que se
identifique una coordinacion técnica y operativa y, sobre
todo, la definicion de la vision de la justicia para el siglo
XXI: scuales son los servicios de justicia que pueden ser
virtualizados total o parcialmente?, ;cuales deben tener
una modalidad dual o multicanal?, ;dénde podra jugar un
papel determinante la inteligencia artificial y la ciencia de
datos?, entre otros. Todas estas son definiciones basicas
sobre el modelo de justicia electronica que adopte el
Poder Judicial.

La implementacion de una politica de justicia electronica
debe asegurar las garantias procesales y estandares
internacionales de acceso a la justicia, entre estas: impar-
cialidad, independencia, equidad e igualdad. Existen
instrumentos internacionales que regulan los estandares
que son parte de las obligaciones del Estado de Costa
Rica, entre los que se encuentra la Declaracion Universal
de Derechos Humanos, que consagra los principios de la
igualdad ante la ley, presuncion de inocencia y derecho
de toda persona a un juicio imparcial y publico ante un tri-
bunal competente, independiente e imparcial establecido
por la ley.

Ademas, el Pacto Internacional de Derechos Civiles y
Politicos y la Convencion Americana sobre Derechos
Humanos delimitan las garantias que se deben observar
en todo proceso judicial. Por tanto, los sistemas de ges-
tion procesal y los sistemas de apoyo judicial (back-office),
junto con la gestion del expediente electronico e inter-
cambio de documentos procesales por via electronica
(front-office) deben aplicarse en cumplimiento de dichos
estandares.

Asimismo, es necesario continuar impulsando la modali-
dad de teletrabajo en el Poder Judicial y realizar una revi-
sion de los procesos y servicios de oficinas y despachos,
con el fin de identificar oportunidades para la aplicacion
de la modalidad virtual y definir planes de trabajo para
realizarlo.
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La crisis presupuestaria requiere una reevaluacion y rea-
signacion de recursos que deberan estar en funcion de
una politica estratégica, consistente con proveer un servi-
cio de justicia electronica de calidad. Por ejemplo: reforzar
el Departamento de Tecnologias de la Informacion en

el area de soporte y programacion de las soluciones.
También, asignar mas recursos al Departamento de
Prensa y Comunicacion para realizar una campana de
divulgacion sobre los aspectos positivos del uso de los
sistemas virtuales, con el fin de concientizar y potenciar el
uso de estos.

Un componente esencial de la politica es un mecanismo
de monitoreo y evaluacion de resultados. La verificacion
de cumplimiento debe ir acompanada de una medicion de
implementacion en base a datos desagregados, especial-
mente en consideracion de la brecha digital.

Las personas usuarias deben estar en el centro de cual-
quier politica judicial de digitalizacion y justicia electronica
y es por eso que la informacion sobre los usuarios es
esencial. La medicion de la brecha digital debe ser parte
de la toma de decisiones en la aplicacion de politicas de
esta naturaleza. A su vez, laimplementacion de medidas
tecnologicas alternativas no debe limitarse a situaciones
de emergencia nacional o de salud publica, sino que
deben ajustarse a soluciones a largo plazo. Ademas, los
procesos de digitalizacion no pueden invisibilizar la nece-
sidad de la presencialidad en muchos de los servicios,

ya sea por condiciones de vulnerabilidad o conectividad.
Los cambios llevados a cabo hasta el momento deben dar
paso a una continua mejora de los sistemas tecnoldgicos
que permita el acceso a la justicia a toda la poblacion.

Por consiguiente, dicha politica debe definirse de manera
cocreada entre los diversos sectores interesados, internos
y externos, y podria incluir contenidos relacionados con
lainversion en infraestructura tecnoldgica, capacitacion
digital, evaluacion de los servicios virtuales o con forma-
tos duales, agenda de mejoras de los sistemas actuales,
reformas al marco legal y reglamentario, reformas a la
organizacion de los despachos, entre otros. El trabajo de
implementacion de estas tecnologias debe ir acompaia-
do de un trabajo en conjunto con otras instituciones del
Estado, tanto central como local. Asimismo, se pueden
considerar alianzas con el sector privado en poder facilitar
la accesibilidad, como lo son estaciones virtuales, en luga-
res que permitan un mejor acceso a la poblacion.
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En la creacion y aplicacion de politica publica de justicia
electrénica es esencial contar con los datos que permitan
evaluar las necesidades y, eventualmente, el impacto de
estas en las poblaciones en condiciones de vulnerabilidad.
Este hecho es de especial relevancia en politicas que sean
inclusivas y sensibles a poblaciones en condicion de vul-
nerabilidad.

La Comision de Acceso a la Justicia tiene un amplio
camino recorrido en cuanto a la identificacion y politicas
para ciertos grupos de poblacion. Sin embargo, hasta el
momento no cuenta con informacidn sistematica sobre
quiénes y cdmo se acercan al Poder Judicial, y como les
responden. Las tecnologias de la informacion facilitan
estas mediciones y deben propiciar una mayor transpa-
rencia en el funcionamiento de las instituciones, al punto
de lograr desagregar el tipo de respuesta que se brinda a
estas poblaciones prioritarias; es decir, hacer un analisis
de las poblaciones usuarias por jurisdiccion o sede para
entender sus perfiles, caracteristicas y adoptar medidas
que respondan a sus necesidades de manera diferenciada.
Una medida que no evalue el impacto diferenciado que
pueda tener en diferentes sectores de la poblacion, es una
medida incipiente. Es crucial y prioritario que se realice un
esfuerzo de recopilacion de datos en relacion a poblacio-
nes en condicion de vulnerabilidad.

En la actualidad, las bases de datos sobre los intervi-
nientes no cuentan con la capacidad de evidenciar los
cambios necesarios para garantizar el adecuado acceso a
la justicia de todas la poblaciones. Estas consideraciones
deben estar a nivel de los estandares internacionales de
proteccion de los derechos econoémicos, sociales, cultu-
rales y ambientales. Aquellos grupos que se encuentran
en situacion de mayor vulnerabilidad, como las personas
mayores, las ninas y los ninos, las personas con discapaci-
dad, las personas migrantes, los refugiados, los apatridas,
las personas privadas de la libertad, las personas LGBTI,
las mujeres embarazadas o en periodo de posparto, las
comunidades indigenas, las personas afrodescendientes,
aquellos que viven del trabajo informal, la poblacion de
barrios o zonas de habitacion precaria, las personas en
situacion de calle o pobreza, y el personal de los servicios
de salud que atienden la emergencia.

La recopilacion de estos datos se puede hacer por medio
de las oficinas que, por sus competencias, sean particular-

mente importantes para algunas personas en condicion de
vulnerabilidad, de tal forma que cuenten con apoyo y moni-
toreo diferenciado. Por ejemplo, qué oficinas requeririan
mas recurso para traducciones a otros lenguajes, platafor-
mas tecnoldgicas que sean “legibles” por computadoras
para las personas con discapacidad visual, entre otros.

Es prioritario que se realice un esfuerzo de recopilacion de
datos estadisticos con relacion a poblaciones en condicion
de vulnerabilidad. Esta informacion permitira conocer sus
necesidades y la respuesta que le esta brindando la ins-
titucion. Es parte de los esfuerzos por lograr una equidad
entre los distintos sectores de la poblacion, y que el Poder
Judicial garantice que no excluye a estas personas mas
marginadas del desarrollo.

El alcance de la politica debe considerar la interseccio-
nalidad del impacto en ciertos grupos e implementar las
medidas necesarias. La categorizacion de las poblaciones
en condicion de vulnerabilidad no se puede reducir a cate-
gorias hinarias, sino a un entendimiento de la situacion

que puede posicionar a la persona usuaria en una condi-
cion especial de vulnerabilidad para asi poder tomar las
medidas adecuadas. A la vez, la informacion debe poder
procesarse por circuito o jurisdiccion, para poder evaluar si
es necesaria una atencion diferenciada. La recopilacion de
esta informacion y su actualizacion debe ir acompaiada de
una sensibilizacion por parte del funcionariado que permita
recopilar los datos de manera adecuada. Dicha capacita-
cion hara posible que decisiones sobre cambios en las poli-
ticas judiciales tengan un impacto real y equitativo.

En el marco de las medidas adoptadas por el Poder Judicial
frente a la pandemia de covid-19, y posteriormente de
manera continua, es esencial que sea posible medir su
correcta implementacion y el impacto que esto tuvo en la
administracion de justicia desde la perspectiva de la per-
sona usuaria. El Poder Judicial carece de un mecanismo

de realimentacion continua que recopile la experiencia de
los ciudadanos en los distintos procesos y servicios que
brinda.

Este marcador de desempefio debe ser cuantitativo y cua-
litativo, en relacion con indicadores sobre duracion de las
distintas etapas del proceso, costos, resultados; pero tam-
bién con mediciones cualitativas de trato a la ciudadania,
cantidad de informacion y otros factores de la satisfaccion
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del usuario. Por ejemplo: establecer metas colectivas

de trabajo, fijar reuniones semanales y/o con otra perio-
dicidad para analizar el estado de los casos, razones de
posibles demoras, obstaculos en el logro de metas, y asi
adoptar acciones oportunas. También, revisar cuales son
los mecanismos de seguimiento indispensables y eliminar
aquellos que no lo son, para optimizar el tiempo de mane-
ra que el funcionario pueda dedicarse a las labores de
fondo; asimismo, estudiar buenas practicas que permitan
atender las necesidades del personal judicial para generar
mayor productividad.

Es necesario que el mecanismo se pueda aplicar de
manera sencilla, cada vez que se termina un tramite, y
debe contar con un procesamiento automatizado que per-
mita la alerta temprana de areas problematicas y pueda
enviar retroalimentacion al personal correspondiente. Ello
es especialmente factible para aquellos que acceden a
los servicios virtuales, pues se les puede agregar un icono
dentro del expediente electronico donde puedan rellenar
una encuesta de satisfaccion o dejar sugerencias en cual-
quier fase del proceso judicial. De igual manera, depurar
las opciones que da el sistema en linea y vincular esos
registros con estadisticas que permitan medir la dinamica
de cada expediente y los tiempos.

La experiencia del usuario debe poder medirse en el tiem-
poy con una base amplia y en consideracion de los distin-
tos grupos poblacionales. Una encuesta sobre calidad del
servicio que categorice a los usuarios Unicamente en hom-
bres y mujeres invisibiliza el posible efecto diferenciado en
otras poblaciones no binarias. La experiencia del usuario
debe venir acompanada de una medicion sobre la brecha
digital. A pesar de la llamada a la presencialidad, la digita-
lizacion de los servicios continuara siendo una modalidad
presente en la administracion de justicia. Por tanto, es
necesaria la evaluacion y mejora continua del servicio,
sobre todo en comunidades rurales con limitaciones de
conexion a internet.

En el caso del Sistema de Gestion en Linea, se presentan
nueve recomendaciones de usabilidad, a partir de las
principales problematicas identificadas segun las areas de
oportunidad dentro de los journey maps, para mejorar la
experiencia de usuario de la plataforma:

1. Cambiar de direccion en la estrategia de promocién
para Gestion en Linea. El boca a boca y los testimonios
positivos tienen un gran peso en la promocion de produc-
tos digitales. Al invertir en una mejor experiencia para las
personas usuarias, estas mismas seran voceras entre sus
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circulos de los beneficios que les supone utilizar Gestion
en Linea. Se trata de una promocion mas organica y que
puede llegar a usuarios que tal vez no se darian por entera-
dos mediante estrategias publicitarias mas tradicionales.

2. Invertir en una experiencia de induccion integrada con
el primer uso de la plataforma para atender las necesi-
dades y preguntas de muchos usuarios que en el pasa-
do quedaban cubiertas en cientos de paginas de texto
de un manual de uso tradicional. Al mapear los pasos
iniciales que todo usuario tiende a seguir al utilizar la
plataforma por primera vez, se pueden ir introducien-
do servicios complejos dentro de los primeros pasos
que van tomando las personas usuarias de Gestion en
Linea.

3. Implementar al menos dos tipos de mensajes de error.
El primero en caso de que no se pueda acceder por
completo al sistema, por experimentar problemas
técnicos. Como segundo caso, se recomienda mostrar
mensajes especificos en caso de que alglin servicio en
particular manifieste problemas técnicos. Como estruc-
tura basica para estos mensajes de error se aconseja
mencionar una breve descripcion de lo que esta ocu-
rriendo y como impacta a la persona usuaria. También,
se recomienda colocar un cddigo especifico para que
la persona pueda reportar el error al soporte técnico
y una instruccion de rutas alternativas que el usuario
pueda tomar para continuar con su tramite incluso si
la plataforma en linea esta experimentando problemas
técnicos. Por ejemplo: si el sistema no puede cargar por
completo, poner a disposicion de las personas usuarias
un directorio para comunicarse con cada despacho del
Poder Judicial via telefénica y por correo electronico
cuando sea posible. También, “En este momento no es
posible acceder a Gestion en Linea. Por favor inténtelo
mas tarde”, o bien, “En caso de requerir atencion inme-
diata, por favor comunicarse con el despacho judicial
respectivo”.

4. Implementar un flujo para solicitud de autorizaciones

desde la misma plataforma, o la posibilidad de que las
mismas partes autorizadas puedan agregar y remover
nuevas partes autorizadas a un expediente. De esta
manera, se contara con un registro digital de las soli-
citudes de autorizacion para poder rastrear cuanto
tiempo demoran en cada despacho judicial y si se estan
realizando por completo.

5. Llevar a cabo un programa de acompanamiento espe-
cial uno a uno para usuarios que asi lo soliciten. Por
ejemplo: habilitar atencion al usuario virtual mediante
Teams, chats o cualquier otro medio que permita
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gestionar copia del expediente, cédulas de citacion

de testigos, entre otros. En muchos casos los entre-
vistados de mas edad explicaban como sus dudas

son evacuadas tan solo con un video. Adicionalmente,
para facilitar la transicion a expedientes digitales se
recomienda implementar la posibilidad de descargar
el expediente completo y actualizado en PDF para
asemejar el formato en que lo recibiria un usuario si se
apersona a un despacho judicial.

. Redisenar la arquitectura de la informacion de tal
forma que permita el acceso a interfaces distintas
segun el tipo de usuario. Se recomienda una interfaz
para personas usuarias profesionales donde se prio-
ricen los servicios de consulta de expedientes, envio
de escritos y creacion de casos nuevos, asi como una
interfaz simplificada para personas usuarias particula-
res, donde se permita visualizar el estado de los expe-
dientes activos de la persona en cuestion, y desglose
de las etapas recorridas y restantes en el proceso para
cada expediente. Ademas, se recomienda una dife-
renciacion visual mas pronunciada entre la plataforma
antes de iniciar sesion y después de iniciar sesion, ya
que muchos usuarios se confunden entre un estado
y el otro. Esta situacidn los llevd a incurrir en errores
como buscar servicios que no se encuentran disponi-
bles antes de iniciar sesion.

. Elaborar un mapeo del flujo que conlleva el subir un
documento a un expediente. Tras identificar las etapas
clave, se deben definir aquellos pasos que requieran
un mensaje de confirmacion de éxito o error. Por ejem-
plo, se recomienda implementar un mensaje que le
indique a las personas usuarias el peso maximo que
puede tener un archivo que se quiera subir, asi como
un mensaje confirmando el éxito o error de la subida
del documento en cuestion. En cuanto a la actualiza-
cion del estado del expediente, se sugiere que al subir
un nuevo documento, dependiendo del descriptor
seleccionado, este ingiera informacion sobre el estado
del expediente en cuestion. Si para un cambio defi-
nitivo de estado se requiere la revision del personal
del despacho judicial, se puede crear la figura de un
estado provisional. De esta manera, quienes consul-
ten el expediente podran tener una idea mas clara de
donde se encuentra el mismo dentro del proceso legal.
Por tltimo, también se recomienda un redisefio con
enfoque visual de la representacion de los estados
por los que ha pasado un expediente y de los estados
faltantes. Este tipo de visualizaciones son cruciales
para cualquier proceso complejo donde los plazos son
muy largos y las personas usuarias pueden perderse
durante el proceso. Se sugiere revisar plataformas de
compras por internet o compras por mensajeria, donde

se ilustra visualmente cada paso del proceso y el
usuario tiene una clara nocion de donde se encuentra
cada vez que consulta la plataforma.

8. Realizar una jerarquizacion de la informacion, asi como
una sistematizacion concisa de las calculadoras dispo-
nibles y acompanar cada una de una breve descripcion
de su utilidad para la persona usuaria profesional y
particular. Adicionalmente, se recomienda un redisefio
a nivel de patrones de disefo e identidad visual de las
calculadoras para hacerlas mas similares a las cal-
culadoras legales privadas con que muchas personas
usuarias ya estan acostumbradas a trabajar. Un paso
inicial consiste en estudiar interfaces de calculadoras
privadas y aplicar sus patrones de disefo en las del
Poder Judicial.

9. Ofrecer la opcion de comunicarse con una persona
cuando el chatbot no logre responder las consultas de
los usuarios. Ademas, ofrecer protocolos claros sobre
a donde acudir para recibir este soporte uno a uno.
Asimismo, en caso de que una persona no logre subir un
documento en un plazo que esté por vencer y requiera
soporte, se sugiere homogeneizar los protocolos de
recepcion de documentos cuando el sistema presente
problemas técnicos, para seguridad de las personas
usuarias en caso de una caida del sistema.

Con respecto a la app del Poder Judicial, se recomienda
centralizar los esfuerzos de plataformas en dispositivos
moviles en un solo formato. Es preferible que en un inicio se
trabaje en un sitio web responsive, donde el usuario tenga
acceso a todas las funcionalidades de gestion en linea
desde el navegador de su dispositivo movil. Tras optimizar
la experiencia de uso de dicha plataforma, se podra valorar
si es necesario dedicar recursos a la creacion de una aplica-
cion para dispositivos moviles. En el caso de las audiencias
virtuales, se sugiere invertir en la creacion de una platafor-
ma de acceso publico mediante la cual las personas puedan
comunicarse con los despachos judiciales y asi atender las
distintas audiencias. Asi mismo, presentar las audiencias
pasadas y futuras dentro de la seccion de agenda del expe-
diente en linea para consulta de la persona usuaria profe-
sional y particular. Las audiencias grabadas pueden llegar

a ser de utilidad si se adjuntan al expediente digital a modo
de documentacion.

La formacion de las distintas personas que interacttian en
el conglomerado judicial y en las tecnologias que ha desa-
rrollado el Poder Judicial (personal, litigantes, sociedad
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civil organizada, corporaciones, estudiantes y académicos,
entre otros) debe generar un valor agregado; no solo la
capacitacion en una herramienta especifica, sino que las
personas deben comprender por qué utilizar estos canales
y cuales son sus ventajas y sus limitaciones.

Aprovechando la capacitacion en linea, se pueden plan-
tear cursos o programas de formacion continua, pues las
tecnologias cambian o evolucionan constantemente. Por
ejemplo: crear tutoriales o programas de alfabetizacion
digital especificos sobre el uso del Sistema de Gestion en
Linea, dirigidos a personas usuarias. Los formatos en linea
permiten que los costos sean mas bajos y se pueda llegar
a mas personas. También, en esta area es indispensable el
involucramiento de otras entidades, por ejemplo, las uni-
versidades en la formacion de los futuros profesionales en
Derecho deben facilitar la alfabetizacion digital desde las
aulas universitarias, el Colegio de Abogados y Abogadas
para la capacitacion en el gremio y otros colegios profe-
sionales y organizaciones de educacion de adultos que
puedan multiplicar la formacion.

No obstante, se debe propiciar un modelo hibrido para
brindar los diferentes servicios a las personas usuarias,

de modo que se puedan atender diversas gestiones y
procesos judiciales tanto de forma fisica como virtual. Por
ejemplo: contar con personas especializadas en el uso del
sistema de gestion digital para que asistan a la poblacién
usuaria (en cada sede), para apoyar a personas de baja
escolaridad que no tienen la capacidad de usar el sistema
por si solas. Asimismo, implementar el uso de WhatsApp,
previa definicion de mecanismos de seguridad, a efecto de
que los usuarios puedan comunicarse mas facilmente para
consultas y denuncias.

La presente investigacién tiene una metodologia
mixta, combinando aspectos cuantitativos y cualita-
tivos. Como primer paso, se definié preliminarmente
una serie de variables que guiaron el andlisis sobre las
medidas aprobadas por las instancias del Poder Judi-
cial para garantizar el acceso al proceso laboral y penal
de manera pronta, cumplida e igualitaria durante la
emergencia generada por la covid-19. Las variables se
midieron con la elaboracién de una base de datos.

Para efectos de la base de datos, la unidad de anali-
sis es cada medida tomada por las instancias del Poder
Judicial; es decir, cuando una instancia por iniciativa
propia, una orden o porque sus competencias asi lo
indican desarrolla nuevas funciones, aplica nuevas

ESTADO DE LA JUSTICIA

El desarrollo de la justicia electronica requiere una expan-
sion del uso de las tecnologias de la informacion en el
territorio que excede por mucho las capacidades del Poder
Judicial. En muchas comunidades ya existen iniciativas

de otras entidades para extender el uso de internet y las
computadoras en centros comunales, centros civicos,
laboratorios de computo de escuelas y unidades moviles,
entre otros. Es necesario hacer un inventario de los actores
en esta area que puedan ser potenciales aliados del Poder
Judicial, para que las personas sin computadora o internet
tengan acceso por estos medios a los servicios de justicia.
Por ejemplo: valorar alianzas con otras instituciones (cen-
tros educativos, municipalidades y universidades) para
crear estaciones virtuales en comunidad, donde se puedan
realizar consultas de los sistemas judiciales, permitir el
acceso a la justicia y eliminar la brecha digital, tal y como
ya lo hace la Defensa Publica. También, generar convenios
con el Colegio de Abogados y Abogadas para potenciar a
través de los profesionales en derecho la gestion electroni-
ca de los expedientes.

En un escenario de recursos publicos escasos, es esencial
coordinar las acciones y proyectos de gobierno digital a
nivel nacional, dentro del cual la justicia digital seria un
componente. Se puede priorizar areas jurisdiccionales,
territorios y poblaciones entre las distintas instituciones
involucradas. El trabajo en alianzas estratégicas también
puede facilitar la mejora de las interfaces de los servicios
virtualizados, por medio de colaboracion con centros espe-
cializados, escalabilidad de proyectos y buenas practicas
de otras entidades publicas.

regulaciones ¢ intervenciones de politica, invierte en
nuevos recursos o realiza operaciones con la finalidad
expresa de garantizar el acceso al proceso laboral y pe-
nal de manera pronta, cumplida ¢ igualitaria durante la
pandemia de covid-19. Las medidas son todas aquellas
acciones emitidas por las instancias del Poder Judicial
que buscan garantizar la continuidad de las actividades
y de los procesos de toma de decisiones, la gestion del
recurso humano, la prestacién de servicios, la transpa-
rencia y rendiciéon de cuentas y la participacién ciu-
dadana ante la crisis sanitaria. No obstante, la base de
datos no registra informacion respecto al seguimiento
y desempeiio de las medidas.

La fuente de informacién de la base de datos son
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los documentos oficiales (actas, circulares, comunica-
dos, informes, lineamientos y oficios) que fundamen-
tan las medidas emitidas por las instancias del Poder
Judicial para garantizar el acceso al proceso laboral y
penal de manera pronta, cumplida e igualitaria duran-
te la emergencia generada por la covid-19. Para esto, se
utilizé uno de los repositorios del Poder Judicial, espe-
cificamente Nexus, ademds de las plataformas web del
dmbito jurisdiccional laboral y penal. De igual manera,
se revisaron las plataformas del ambito administrativo:
Direccidn de Planificacién, Direccién Juridica, Direc-
cién de Tecnologia de Informacién y Telecomunica-
ciones y Direcciéon de Gestion Humana. Para finalizar,
se hicieron solicitudes de documentos a las instancias
competentes: Comision de Acceso a la Justicia, Co-
misién de la Jurisdiccién Laboral, Comisién de la
Jurisdiccién Penal, Contralorfa de Servicios, Defensa
Publica, Direccién de Gestion Humana y Direccién
de Planificacién. En el caso del Ministerio Publico,
las medidas fueron recopiladas a partir de la revisién
de documentos brindados por el Ministerio Publico
(2021a y 2021b), asi como documentos publicados
en el sitio web del Ministerio Publico (boletines ju-
risprudenciales, circulares administrativas, directrices
administrativas, instructivos generales, medios infor-
mativos como campanas de comunicacién y noticias
judiciales, e informes de rendicién de cuentas).

La recoleccién de los documentos oficiales se rea-
lizé exclusivamente con el fin de asegurar la adecuada
prestacion de servicios publicos, asi como la eficaz acti-
vidad ordinaria del Poder Judicial, por parte de las au-
toridades oficiales. En este proceso, solo se solicitaron
documentos oficiales publicos y datos de registro de
las instancias que sean publicos, andnimos y agregados
(globales) con fines de seguimiento, estadisticos y de
investigacién académica. No se solicité informacién
personal ni datos sobre las personas usuarias de las ins-
tancias del Poder Judicial.

Para identificar las principales dreas temdticas y
verificar la existencia de mecanismos de control en las
medidas aprobadas por las instancias del Poder Judi-
cial durante la emergencia generada por la covid-19,
se realizd un andlisis documental y entrevistas semies-
tructuradas a jerarcas y personas funcionarias de la
Contralorfa de Servicios, la Direccién de Planifica-
cién, la Direccién de Tecnologia de Informacién y Te-
lecomunicaciones, la Defensa Publica, la Subcomisiéon
de Acceso a la Justicia de Personas con Discapacidad,
la Subcomisién de Acceso a la Justicia de Pueblos In-
digenas, la Fiscalia Adjunta de Atencién de Hechos
de Violencia en perjuicio de Nifios, Nifias y Adoles-
centes, Fiscalia Adjunta contra la Trata de Personas y

Tréfico Ilicito de Migrantes, Fiscalia Adjunta de

Asuntos Indigenas y Fiscalfa Adjunta de Violencia de
Género y Delitos Sexuales.

Adicionalmente, se compararon las estadisticas
de los anos 2018 y 2019 versus 2020 y 2021 sobre el
uso de herramientas electrénicas, para identificar si
hubo un mayor o menor uso de estas durante la pan-
demia. Para definir los indicadores de desempefio que
comprende la presente investigacién, se utilizaron las
variables de un proceso laboral y penal pronto, cum-
plido e igualitario. Para efectos del presente estudio,
se utilizaron los siguientes indicadores: casos entrados,
casos terminados, circulante final y duracién de casos
resueltos por circuito judicial, materia jurisdiccional,
tipo de oficina y afio. Los datos estadisticos se obtuvie-
ron por medio del balance general simplificado de la
Direccién de Planificacién del Poder Judicial; asimis-
mo, se utilizd la estadistica descriptiva como técnica
de investigacidn. Por ultimo, el estudio diferenciado
de poblaciones en condicién de vulnerabilidad se rea-
liz6 segun la clasificacién de los tipos de poblaciones
en condicién de vulnerabilidad, identificados por el
Poder Judicial a partir de las Reglas de Brasilia, y los
circuitos judiciales, permitiendo profundizar cuéles
fueron los grupos vulnerables mas afectados y aproxi-
mar dénde se localizan.

Ademds, se implementé la metodologfa de Design
Thinking, definida como un marco de referencia for-
mal que permite aplicar el proceso de disefio creativo a
problemas complejos de las organizaciones. El proceso
en si estd dividido en tres grandes etapas: entender, ex-
plorar y materializar. A su vez, cada una de estas etapas
estd compuesta por seis fases de un proceso iterativo y
no lineal (figura 5.4). Al finalizar cada fase, es posible
regresar a alguna de las anteriores y, asi mismo, es posi-
ble que, al terminar el proceso, sea necesario comenzar
uno nuevo desde cualquiera de los puntos anterior-
mente visitados.

En la fase 1 (“empatizar”) se conoce a las perso-
nas usuarias y sc comprenden sus necesidades fisicas y
emocionales. Para ello, se realizan entrevistas con ellas,
s¢ claboran perfiles de personas, mapas de experiencias
de los usuarios, mapas de empatia y se identifican los
dispositivos moviles utilizados para acceder al siste-
ma judicial (computadora, celular, otros). En la fase 2
(“definir”) se sintetiza la informacién recolectada para
determinar un problema o punto de vista significativo
y articulado que funcione como norte para el proyec-
to. En este punto se definen los pilares de la estrategia
que seguir para enfrentar los retos identificados. Por
esta razén, se resume cl proyecto, se identifican las ne-
cesidades de las personas usuarias y los puntos de dolor
existentes (mediante pruebas del producto actual) y se
analizan los canales de informacién, la claridad y el uso
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Fuente: Elaboracién propia con datos de Gibbons, 2016.

del lenguaje, los formatos referentes y las vias por las
cuales se brindé informacién a poblaciones sin acceso
a internet.

En la fase 3 (“idear”) se generan las ideas para ge-
nerar materia prima; en clla se empiezan a prototipar
soluciones y a probarlas con las personas usuarias. En
esta fase se realizan sesiones de lluvia de ideas guiada
(MethodKit), andlisis de referencias, bocetos y story-
boarding. En la fase 4 (“prototipar”) se busca generar
prototipos (representaciones tangibles de una idea o
posible solucién) répidos y a bajo costo que permitan a
los usuarios interactuar con ellos y comuniquen la idea

basadas en la
retroalimentacion
obtenida

de la solucién que representan. Para ello, se elaboran
wireframes en papel y digitales.

En la fase 5 (“probar”) se elaboran pruebas de usa-
bilidad. Consisten en presentar a una serie de usuarias
y usuarios prototipos para recibir retroalimentaciéon y
determinar la viabilidad de la solucién planteada. Me-
diante la retroalimentacion recibida, es posible volver a
empatizar con nuestras personas usuarias e iterar sobre
posibles soluciones a los retos planteados. Finalmen-
te, en la fase 6 (“implementacién”) se toman las ideas
generadas y se transforman en un producto o servicio
que se pueda usar.
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