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Presentacion

Esta investigacion se realizé para el Cuarto Informe Estado de la Justicia 2022. El contenido de
lainvestigacion de base es responsabilidad exclusiva de su autor, y las cifras pueden no coincidir
con las consignadas en el Informe Estado de la Justicia 2022 en el capitulo respectivo, debido a
revisiones posteriores. En caso de encontrarse diferencia entre ambas fuentes, prevalecen las
publicadas en el Informe.

Introduccion

Debido a la creciente ola de digitalizacidn, la cual se vio acelerada por la pandemia del Covid-19,
se vuelve necesario aplicar metodologias de disefo centrado en el usuario dentro de la esfera
de los servicios publicos, que llevan décadas dando buenos resultados en la industria privada.

La presente investigacidon se enfocara en analizar la afectacién en el acceso y la celeridad de la
respuesta del Poder Judicial durante la pandemia del Covid-19 desde el frente de una
aproximacion a la justicia electrénica mediante el disefno de experiencia de usuario.

Se pondran en practica una serie de herramientas utilizadas en el diseio de interfaces y
experiencia de usuario para tomar en cuenta las necesidades y opiniones de los usuarios desde
la concepcion o el redisefio de productos o servicios en el ambito digital.

Preguntas de investigacion
Pregunta general:

¢Qué desafios y oportunidades de mejora identifican las personas usuarias al utilizar las
herramientas de justicia electronica del Poder Judicial para realizar sus tramites virtuales ante
lainstitucién?

Preguntas especificas:

e ;Cudles son las necesidades de las personas usuarias?

e ;Cuales son los desafios identificados en el uso de las herramientas de justicia
electronica?

e ;En qué areas presentaron los usuarios dificultades para completar las tareas

asignadas dentro de las plataformas electronicas del Poder Judicial?
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Objetivo general

Identificar los desafios y oportunidades de las herramientas de justicia electrénica del Poder
Judicial que experimentan las personas usuarias al realizar sus tramites virtuales ante la
institucion.

Mapeo del ecosistema

Se trata de una herramienta derivada de la metodologia de Disefio de Servicios acuiada por,Marc
Stickdorn y Schneider Jakob en su libro This Is Service Design Thinking. Esta herramienta
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 sistema en estudio ya que existen gran cantidad de puntos de contacto entre la
plataforma digital y los sistemas fisicos que la alimentan.

La visualizacion presentada a continuacién se realizé a manera de hipotesis inicial de lo que se
considera, luego de una serie de sesiones de familiarizacién con la plataforma, que engloba el
ecosistema servicios digitales para publicos externos al Poder Judicial. Durante el resto del
estudio se realizaran otros ejercicios relacionados a disefno de servicios que buscan refinar esta
hipotesis inicial y aportar una serie de recomendaciones para mejorar la experiencia de usuario
de la plataforma en estudio.

A continuacion, se presenta una visualizacién del ecosistema fisico y digital que rodea a los
servicios ofrecidos por la plataforma Gestion en Linea del Poder Judicial. Este tipo de
visualizaciones se estructuran en capas que se leen desde la periferia hacia el centro de la
circunferencia presentada y en cuadrantes que corresponden a las etapas del ciclo de uso de la
experiencia/servicio en estudio.

Para el ecosistema en estudio se utilizaron las capas tipicas de un mapeo de ecosistema
planteadas en This is service design doing de Stickdorn, M., & Schneider, J. Comenzando por la
periferia y leyendo hacia el centro estas capas son:

1. Fases de la experiencia:

Son las 4 grandes etapas en que se puede dividir la experiencia uso de la enorme mayoria de
servicios en la esfera digital. Para la plataforma de Gestidn en Linea y el ecosistema que la
rodea se trata de: 1. Toma de conciencia del servicio, 2. Acceso a la plataforma, 3. Uso de la
plataformay 4. Consulta y acceso a soporte.

2. Puntos de contacto en cada fase:

Se trata de los puntos de contacto fisicos o digitales con los que un usuario debe interactuar
durante su interaccion con el ecosistema que rodea a Gestion en Linea.

3. Interacciones en cada fase:

Se refiere a las acciones que realizan los usuarios durante las fases de interaccion con
Gestién en Linea o los respectivos puntos de contacto asociados con cada fase.
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4. Necesidades de los usuarios por fase:

Hace referencia a las necesidades puntuales que la mayoria de los usuarios van a
experimentar durante cada una de las fases en que se dividid la experiencia de interactuar
con la plataforma en estudio.

5. Necesidad principal de todos los usuarios.

Se trata de la necesidad o motivacion principal por la que todos los usuarios en estudio
acceden a los servicios en linea del Poder Judicial.

Figura 1
Mapeo del ecosistema que engloba Gestion en Linea del Poder Judicial.

. Fases Necesidades de los usuarios por fase

. Puntos de contacto Necesidad principal de los usuarios

Interacciones

Reportar averias

Entender la
utilidad del
Realizar consultas servicio
Soluciones
(tiles

Acceso a
la justicia
Recibir Eficlomoln
notificaciones por d Obtener acceso
rreo electronico Confianza

Guia

Eficiencia
Accesar y descargar
documentos de GL

Accesar a
videollamadas Leer manuales
Subir de usuario

Obtener firma
digital

documentos
GL

Fuente: Elaboracion propia.
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Hallazgos del mapeo

e La necesidad principal que comparten todos los usuarios externos de Gestion en Linea se
entiende como el acceso a la justicia por el medio que sea posible.

e Las necesidades entre las 4 fases de la experiencia buscan hacer mas eficiente el acceso a
la justicia mencionado anteriormente. Ya sea al brindar informacion clara y pertinente en
cada fase, al mejorar los tiempos de respuesta o al transmitir mayor confianza a los usuarios
durante la fase de uso.

e Los puntos de contacto y sus respectivas interacciones involucran diversos proveedores
dentro y fuera del Poder Judicial como lo son bancos para gestionar la firma digital, agentes
de la Contraloria de Servicios e interaccion directa con los diferentes despachos judiciales.

e Lacuarta fase de la experiencia usualmente tiene que ver con finalizar la gestién 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 los usuarios abandonen el servicio
formalmente.

Reporte de entrevistas
Metodologia

Se realizaron 10 entrevistas exploratorias moderadas de 45-60 minutos cada una, via Microsoft
Teams. Durante las sesiones el moderador siguié un libreto de 8 preguntas abiertas que se
detallan en la seccion “Estructura de la entrevista”. Se les solicité a los participantes responder
lo mas ampliamente cada una de estas preguntas y se profundizé en algunos temas especificos
por usuario, segun el criterio del moderador y la disponibilidad de tiempo de cada entrevistado.
El libreto base recibié pequenas adaptaciones para los publicos internos del Poder Judicial.

Posteriormente se procedid a identificar los puntos clave mencionados por distintos usuarios en
cada una de las entrevistas y a transcribir citas relevantes para cada uno de estos puntos. Una
vez realizada esta tarea se procedio a sintetizar lainformacion recopilada en una tabla de analisis
de patrones comunes. Los resultados de esta sintesis se presentan en la seccién “Informe
consolidado del ciclo de entrevistas” de este documento y son el insumo principal para los
perfiles de “personas” que forman parte de esta investigacion.

Objetivo del estudio

Analizar como ha sido la experiencia de los diferentes usuarios de los servicios en linea que
ofrecié el Poder Judicial durante el periodo 2020-2021.
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Audiencia

10 participantes, 7 mujeres y 3 hombres fueron reclutados para el siguiente estudio. Se
realizaron invitaciones a diferentes profesionales en derecho, con y sin especialidad, asi como
estudiantes avanzados de la carrera que se encontraran realizando practica profesional o
laborando como asistentes legales. Las invitaciones se enviaron por igual a hombre y mujeres
tanto dentro como fuera de la GAM y su participacion dentro del estudio fue de manera
voluntaria.

Se trabajo con una muestra de 10 participantes ya que se traté de unainvestigacion exploratoria
cualitativa donde se buscaba empatizar con posibles usuarios y entender sus necesidades y
puntos de dolor al utilizar la plataforma. Se procuré que los perfiles de mujeres y participantes
fuera de la GAM tuvieran representacion dentro de la muestra, siempre dentro de las
posibilidades de los voluntarios que aceptaron formar parte del estudio. Los perfiles de cada
participante son:

Usuarios primarios
e Abogado particular (3)
e Asistente legal (3)
e FEstudiante avanzado de derecho (1)

Publicos relacionados
e Juez del Poder Judicial (1)
e Defensor publico (1)
e Personal del Poder Judicial: Contraloria de Servicios (1)

Estructura de la entrevista
Durante las sesiones el moderador siguié un libreto de 8 preguntas abiertas que se detallan a
continuacion.

:Qué hace en su dia a dia?

¢Para qué utiliza Gestion en Linea del Poder Judicial?
¢Como gestiona el ingreso a Gestién en Linea?
Demostracion de la plataforma

Problemas durante la pandemia

Principales problemas ¢Qué se le podria mejorar al sistema?
Audiencias virtuales durante la pandemia

Aplicacion del Poder Judicial

Comentarios finales (seccion abierta)

WO,k whE
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Informe consolidado del ciclo de entrevistas

La siguiente seccién presenta un consolidado de los principales hallazgos obtenidos durante el
ciclo de entrevistas. Se presenta la pregunta o tema de conversacion abordado seguido por los
principales hallazgos en cada tema. Se acompana cada hallazgo con citas textuales,
representativas de los temas mas comunes aportadas por distintos usuarios durante las
entrevistas. Dichas citas acompanan y soportan el hallazgo u hallazgos presentados.

Luego de realizar la sintesis de la informacion y el andlisis de patrones comunes se identifican
los siguientes publicos. Publico interno: usuarios internos del Poder Judicial. Publicos externos:
usuarios profesionales (profesionales en derecho y asistentes legales) y usuarios particulares
(civiles involucrados en un expediente). Debido a que el estudio se centré6 en usuarios
profesionales (abogados y asistentes legales), la mayor parte de la informacion presentada en
esta seccion compete a publicos externos, mayoritariamente usuarios profesionales. Las
sesiones con personal interno del Poder Judicial se utilizaran Gnicamente como insumo para
alimentar los perfiles de personas usuarias profesionales y civiles. El publico interno del Poder
Judicial amerita su propio estudio enfocado en este perfil particular para asi definir sus usuarios
particulares. Esto se encuentra fuera del alcance del presente estudio.

1. ¢Qué hace en su dia a dia?
Principales hallazgos:

La mayoria de los profesionales entrevistados se dedican a materias: administrativa, civil, laboral
o de familia. Desde el inicio de las sesiones emergen dos perfiles de personas usuarias
profesionales para Gestion en Linea: la persona licenciada en derecho y la persona asistente
legal.

Adicionalmente el personal del Poder Judicial entrevistado suele contar con su propia interfaz
dentro de Gestidn en Linea, como lo es el caso del personal de la Contraloria de Servicios. O
contar con sus propias herramientas alternativas como es el caso de los defensores laborales.

Citas con temdticas comunes identificadas:
“Me dedico mucho a la realizacion de contratos”.

“Soy licenciada en Derecho, tengo una oficina particular, me dedico a trabajar en varias ramas,
no tengo ninguna especialidad, trabajo mucho en materia laboral, en materia civil y en materia
de familia, incluyendo lo que son las pensiones alimentarias”.

“Mi dia a dia soy abogada de derecho publico. Eso quiere decir que principalmente tengo que
lidiar con el Tribunal Contencioso Administrativo y litigio administrativo.”

“Mi dia a dia es de la practica corporativa, no es de la practica litigiosa. Sin embargo, todo cliente
corporativo. Algun litigio tendra.”

“En el dia a dia redacto escritos, presento documentos, actualizo expedientes, averiguo detalles
relativos a expedientes.”

Cuarto Informe Estado de la Justicia 2022 9
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2. ¢Para qué utiliza Gestion en Linea del Poder Judicial?
Principales hallazgos:

Consulta de expedientes y envio de escritos son los dos servicios principales mencionados por
todos los participantes, adicionalmente algunos usuarios realizan el envio de casos nuevos y las
calculadoras legales con menor frecuencia.

Para profesionales en derecho la frecuencia de uso tiende a ser entre un par de veces al mes,
hasta todos los dias. En gran parte depende de si el profesional cuenta con un asistente que se
encargue de las gestiones en linea. Los asistentes legales suelen ingresar a la plataforma entre
varias veces a la semana o todos los dias, seguin su carga laboral.

Citas con tematicas comunes identificadas:

“La plataforma principalmente la utilizo para consultar el estado de expedientes tanto
personales como de mis usuarios y o clientes. La plataforma te va a permitir también aportar
documentos a los expedientes, dependiendo de lo que sea que necesites, vas a encontrar actas
de notificacion, resoluciones judiciales, escritos aportados por las partes contrarias y demas.”

“Gestion en Linea, sirve para actualizar expedientes que sean digitales sin tener que trasladarse
hasta los Tribunales de Justicia para revisarlos. Sirve también para subir documentos sin tener
tampoco que trasladarse a los tribunales para presentarlos y ademas le da tal vez como mas
margen de plazo."

3. ¢Como gestiona el ingreso a Gestion en Linea?
Principales hallazgos:

Los accesos a los expedientes se han vuelto mas complicados, a percepcion de los
entrevistados, que cuando se gestionaban los expedientes de manera fisica. El sistema exige
estar autorizado en el caso para tener acceso desde Gestion en Linea y en muchos casos los
asistentes legales, que son quienes interactian con los expedientes con mayor frecuencia,
quedan fuera de los accesos. Para solventar esta problematica, muchos profesionales
comparten las cuentas entre abogados y asistentes para garantizar el acceso del asistente a los
casos donde no se encuentre autorizado.

Actualmente agregar o remover partes, no se ve reflejado de inmediato, hay que llamar o
apersonarse al despacho y pedir que las agreguen/remuevan de Gestion en Linea. Varios
entrevistados aseguran que se trata de un proceso lento, frustrante y que muchas veces no se
da hasta después de varios intentos. A diferencia de otros despachos en Sala Constitucional se
menciona como este proceso es casi automatico y funciona muy bien.

En cuanto al almacenamiento de la clave de ingreso, algunos usuarios prefieren ingresar con su
firma digital ya que les queda guardada en la computadora y asi no tienen que memorizar la
clave. Se trata casi siempre de profesionales en derecho, quienes utilizan su firma digital. Asi
mismo los entrevistados indican que sus clientes suelen no contar con firma digital por lo que no
pueden realizar uso de este servicio.

Cuarto Informe Estado de la Justicia 2022 10
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Citas co tematicas comunes identificadas:
Acceso a los expedientes:
“Antes los abogados, podiamos ir a la corte y ver expedientes de otras personas ahora ya no.”

“Cuando nosotros nos apersonamos a un expediente, siempre solicitamos que se nos incluya en
la autorizacién para verlo por Gestion en Linea, pero muchas veces ellos no toman en cuenta
eso. Entonces cuando ya uno va a ingresar, se da cuenta que no esta todavia autorizado.”

“Me dieron poder a mi en este caso y fui yo que llame a contencioso para que liberen el
expediente a mi usuario, que eso normalmente no lo hacen de manera inmediata, salvo que
usted haya presentado el escrito.”

“Es de manera personal, pero también mi asistente tiene acceso porque algunas veces es
muchisimo mas facil mientras yo estoy en una reunion que él también tenga acceso al sistemay
practicamente es que tenga la contrasena de mi parte. Pero obviamente con mi consentimiento.”

“Nos gusta que salga reflejado que yo lo presenté como abogada y directora del caso y que no
sea la asistente.”

Agregar o remover partes:

“Yo no tengo que llamar a la Sala para que la Sala Constitucional me ligue el expediente, sino
que la Sala, va a ver si yo lo presenté y de una vez, dice check, ligada como usuario de este
expediente.”

4. Demostracion de la plataforma
Principales hallazgos:

Los servicios mas utilizados por los participantes son la consulta por nimero de expediente,
incluyendo la visualizacion de los ultimos expedientes consultados y el envio de escritos. Como
servicios secundarios algunos participantes, generalmente asistentes o usuarios que no cuentan
con asistente y realizan ellos todas sus gestiones, utilizan el envio de casos nuevos.

Algunos participantes utilizan las calculadoras ocasionalmente. Varios participantes indican que
sus firmas cuentan con calculadoras privadas como Masterlex y Globalex y que utilizan las de
Poder Judicial para verificar que los valores generados en las calculadoras privadas se apeguen
a la ley costarricense.

Varios usuarios indican hacer uso de los avisos que brinda el sistema sobre interrupciones que
van a ocurrir en el mismo. Incluso usuarios que no se habian percatado de este servicio
reaccionan positivamente e indican que lo van a consultar en el futuro cuando se les indica dénde
se encuentra dentro de la plataforma.
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Citas con tematicas comunes identificadas:
Servicios mas utilizados:

“Normalmente ya sé para lo que voy, entonces sélo me meto por consulta, nUmero de
expediente y lo digito”.

“Lo que me gusta mas es este: ultimos expedientes registrados, porque es a los que
normalmente les voy a estar dando seguimiento”.

Uso de calculadoras legales:

“Normalmente yo uso las que no son del Poder Judicial, pero cuando yo necesito estar segura
de que lo que yo hice en la calculadora comun y corriente esta adecuado a lo que dice la ley,
entonces reviso con la calculadora del Poder Judicial”.

“Eso es muy practico porque usualmente los abogados no son conocidos por sus habilidades
matematicas, esto les facilita mucho la vida, calculo de indexacion. Esto es, de traer valores
pasados al presente.”

“En realidad eso yo no lo uso justamente porque nosotros en las firmas de abogados pagamos
softwares juridicos.”

Avisos sobre caidas en el sistema:

“Lo que si agradezco mucho es que ellos le mandan a uno bueno en la misma plataforma usted
ve los avisos donde ellos le dicen que por ejemplo manana no va a haber sistema o va a haber
problemas, entonces no se puede de tal hora a tal hora.”

5. Problemas durante la pandemia
Principales hallazgos:

La mala experiencia de uso ha generado una falta de confianza en que lo que aparece en la
plataforma sea todo el expediente ya que por mucho tiempo los juzgados no subian toda la
documentacién en tiempo real. La situacion ha ido mejorando con el tiempo. Aun asi, existen
despachos donde no toda la informacion de un expediente se encuentra en linea. Algunos
ejemplos aportados por los entrevistados son: el Tribunal Contencioso Administrativo y todos
los despachos en el ambito penal, excepto el Segundo Circuito Judicial de San José y de Cartago.
Es por eso por lo que para dichas materias se mantiene la costumbre de ir cada 15 dias a
corroborar que todo esté en orden en el juzgado.

El sistema se cae con frecuenciay en lugar de notificarle a los usuarios de la caida, les indica que
la contrasena no es valida. Para identificar este problema, los usuarios suelen tratar de ingresar
con multiples cuentas o consultar a otros colegas. Adicionalmente el sistema presenta
problemas técnicos mientras cargay no brinda la retroalimentacién adecuada. Distintos usuarios
indican que se pone a parpadear o se queda “pensando” y no los deja continuar. En cuanto a
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soporte efectivo en estos casos varios participantes indicaron que preferirian poder conversar
con una personay no un Chatbot en algin punto de la experiencia de solicitar ayuda.

En cuanto a la presentacion de documentos cuando el sistema esta caido, como los plazos
vencen a medianoche, en ocasiones el sistema esta caido a esa hora. Como medida alterna
algunos usuarios han enviado escritos por correo electrénico, pero no hay lineamientos claros
sobre qué hacer en estas situaciones.

Citas con tematicas comunes identificadas:
Falta de confianza por mala experiencia:

“Por mucho tiempo uno lo que hacia era ok, yo tengo esto en digital, pero igual vaya y saquelo al
juzgado 15 dias antes del juicio para ver que no aportaron nada mas. Uno ibay era eso, perder
tiempo. Pero digamos que ahora uno si puede estar tranquilo de que esta todo en linea.”

“Algunos si es mas comun que digamos los juzgados de transito sean digitales, pero en el ambito
penal, basicamente solo el Segundo Circuito y Cartago son digitales.”

Caidas constantes del sistema y falta de retroalimentacion:

“Ves aqui estaba empezando el problema, a veces se me pega y me dice que no me puede
ingresar, que tengo que volver a tener otra clave.”

“La plataforma no te indica que el servidor esta caido, solo te dice que no puede entrar. Solo me
dice como datos incorrectos. O a veces se queda asi, pensando y pensando y pensando.”

“Se presenta ala hora que yo ingreso Gestion en Linea empieza como a parpadear, como a hacer
cosas que me impiden entrar inmediatamente.”

Respecto al Chatbot: “Cémo sabe usted que es lo que le tengo que poner para la duda que usted
tiene, o sea escribir como un robot para que el programa lea [...] porque ellos (IT) nunca
contestaron, entonces tal vez tener esto mismo que usted puede llenar un formulario y
mandarles una consulta y hablar con una persona.”

Falta de protocolos para presentar documentos en caso de caida del sistema:

“El sistema se cae muchisimo, ok. O sea, me ha pasado y a diferencia de cuando vas a
presentarlo al juzgado, en realidad tu plazo termina a la medianoche. ¢Pero qué pasa si a la
medianoche tu sistema esta caido?”
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6. Principales problemas ¢Qué se le podria mejorar al sistema?

Principales hallazgos:

Los principales hallazgos de la siguiente seccién han sido segmentados por tematica, ya que se
trata de una cantidad significativa de hallazgos, con tematicas varias.

Estado de los expedientes no se actualiza con frecuencia:

Usuarios indican una disparidad entre el expediente en linea y lo que pasa en los juzgados.
Algunas actualizaciones no se ven reflejadas en el sistema hasta varios dias o semanas después.

En cuanto a la ubicaciéon (estado) de los casos, este no es confiable, en casi ningun juzgado
porque depende de los técnicos del PJ, quienes no siempre la actualizan. Muchos abogados
desconfian de esta informacién y van directamente a revisar los documentos, aunque se trate de
un proceso mucho mas tedioso. Adicionalmente, el sistema no indica automaticamente cuando
se actualizd por ultima vez un expediente. Como ejemplo positivo la Sala Constitucional funciona
porque los estados si se actualizan y son confiables. El participante igualmente confirma en los
documentos, pero le gusta que si pueda ver el progreso de su caso en el resumen inicial.

Falta de indicadores de cuantos pasos faltan en un proceso:

El sistema no presenta ningun indicador de cuanto tiempo va a demorar hasta que un juez revise
el caso o las etapas que vienen por delante y los plazos estimados. Esto genera frustracion tanto
en profesionales en derecho como en sus clientes, que recurren a los profesionales para
entender el estado de sus casos.

Falta de jerarquia visual y de la informacion:

La plataforma muestra muchas opciones que los participantes no usan, todas con la misma
jerarquia visual y de informacién. Por eso todos los servicios se parecen mucho y cuesta
diferenciar uno de otro o encontrar uno en especifico. Asi mismo, varios usuarios se confunden
entre el estado registrado y sin registrar ya que se ven casi idénticos.

Falta de claridad y estandarizacion en las descripciones de documentos:

En cuanto a las descripciones de los documentos, estas muchas veces no son claras por lo que
los usuarios recurren a revisar y descargar los documentos para entender cual ha sido la ultima
actualizacién en un expediente. Esta situacion se ha visto agravada ya que al subir un escrito no
aparecen todos los tipos de escritos posibles. Muchos usuarios han sido instruidos en cada
juzgado a utilizar tipos de escritos no pertinentes y luego profundizar en la descripcién del
documento, lo cual abre la puerta a descripciones ambiguas y no estandarizadas.
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Inconsistencia en la forma en que se despliegan las opciones dentro del flujo para subir un
escrito se identifican con frecuencia, por ejemplo: para crear un caso nuevo, se trabaja primero
seleccionando la regién y luego el tipo de juzgado. Actualmente el sistema presenta opciones
gue en realidad no existen en localidades que no presentan ese tipo de juzgados.

Falta de retroalimentacion y confirmacion en flujos basicos como al subir un documento:

Usuarios indican falta de confirmacion de éxito al subir documentos. Por eso muchos recurrian
a descargar el documento de nuevo para asegurarse que se habia subido completo. Esta opcién
fue eliminada en una actualizacién del sistema, pero no se introdujo un estado de confirmacion
de subida con éxito.

Actualmente el sistema tampoco notifica de errores en la subida ni peso maximo de los
documentos que se pueden subir. Varios participantes indican que a veces se les dificulta subir
escritos por lavelocidad de internet a la que tienen acceso fuera de la GAM. Luego de pasar horas
tratando de subir un documento, se dan cuenta que no se subid con éxito.

Diferencias en expectativas de funcionamiento entre usuarios recién salidos de la
universidad y aquellos que utilizaron expedientes fisicos por aiios:

Algunos usuarios con experiencia previa al expediente digital se encuentran mucho mas
familiarizados con el formato de los expedientes en fisico, por lo que comentan que les gustaria
tener la posibilidad de descargar el expediente completo en PDF para leerlo como lo harian en
el juzgado.

Por su parte, los participantes que se graduaron recientemente de la universidad indican que no
han tenido grandes problemas en aprender a usar la plataforma porque se parece mucho a las
que utilizan actualmente en la universidad para subir tareas.

Citas con tematicas comunes identificadas:
Estado de los expedientes no se actualiza con frecuencia:

“El sistema es a veces un poco lento respecto a la realidad del expediente que esta, digamos, en
la corte con la realidad de lo que esta en linea. Hay una divergencia y una disparidad.”

“Digamos que ubicacion es el estado del caso, pero yo nunca le hago caso a esto, porque a veces
a los técnicos se les va a actualizar esta parte. Yo lo que siempre hago para ver como esta el
documento, me vengo aqui a documentos del expediente y aqui si esta todo. En este caso tengo
las actas de notificacién que tienen la fecha.”

“Aqui salen las resoluciones del expediente. Por el momento no hay ninguna notificacion del
expediente y donde yo mas utilizo es en los documentos del expediente, porque aqui ves el
expediente completo.”
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“Tenés que verificar los documentos a ver que es el ultimo documento que hay para poder
determinar cudl es el estado actual de la demanda.”

“Si ahi lo puedes ver, pero yo siempre me voy a los documentos del expediente como para tener
mas claridad y estar mas segura de que es lo Ultimo que ha pasado.”

“A mi me gustaria saber cuando fue la uUltima vez que el juez o la auxiliar revisé esto para
nosotros, saber si se estd moviendo o no.”

“Entonces yo no solamente me tengo que fiar en esto que aparece aca, sino que yo
necesariamente me voy a tener que ir a los documentos del expediente, porque si no, no voy a
saber porque esto no lo actualizan.”

“Exacto, no tengo que ir a los documentos. Obviamente uno lo hace para verificar, pero aqui esta
todo. [...] uno por lo menos ya sabe que esta haciendo la Sala en todo momento y eso me parece
muy bien”

Falta de indicadores de cuantos pasos faltan en un proceso:
“Eso nada mas lo subis y ahi a la mano de Dios que algun dia resuelvan”.

“A ellos (los clientes) solo les importa saber que su demanda fue contestada o que su demanda
fue presentada. El cdmo al cliente o al usuario o a la persona no, no les interesa”.

Falta de jerarquia visual y de la informacion:
“A veces como que pienso que ya ingresé y bajo y digo ay, no, no, todavia no entraba.”

“La interfaz podria mejorar porque para la vista es como que todo igual [...] a mi me costo al
principio encontrar el envio escritos y el envio de casos nuevos porque los veia como iguales,
entonces visualmente como que eso se presta a confusion.”

“Cuando uno ingresa aqui y se va a servicios, tal vez le muestra muchas cosas que yo nunca he
usado, yo nada mas he usado envio de escritos, envio de casos nuevos.”

“El tipo de letra, un tipo de letra mas amigable con la lectura es que es como si lo hubieran
impreso como si estuviera leyendo una impresion de esas de antes de maquina de escribir, no
sé, como que sea mas moderno.”

Falta de claridad y estandarizacion en las descripciones de documentos:

“Entonces casi siempre tenemos que poner escrito gestiones interlocutorias varias, porque no
nos aparece lo que queremos.”

“Me parece que los documentos del expediente tienen nombres como que a veces no se
entiende qué es. Entonces uno tiene que descargarlo.”

Al crear un caso nuevo: “Siempre lo voy a organizar por donde estoy y ver que hay ahi.”
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Falta de retroalimentacion y confirmacion en flujos basicos como al subir un documento:

“No, me gusta que ahora no me dice la cantidad de paginas que tiene el documento, antes si lo
decia, entonces yo sé que el documento se subié completo.”

“Eltemade la brecha digital entre los territorios, no es lo mismo la capacidad instalada de acceso
a banda ancha o fibra dptica en el GAM, que en las zonas fronterizas y zonas rurales.”

“En abogacia depende mucho de donde uno esté ubicado geograficamente como a qué materias
es a las que se va a desarrollar profesionalmente y eso implica también como se adaptan las
nuevas plataformas, a esa labor.”

Diferencias en expectativas de funcionamiento entre usuarios recién salidos de la
universidad y aquellos que utilizaron expedientes fisicos por afnos:

“Se parece mucho a las plataformas virtuales que maneja la universidad, ahora que lo pienso. Es
como enviar una tarea, una cosa asi.”

“Yo pienso que en la plataforma lo que ha hecho falta es como que podamos ver el expediente
en PDF, [...] que yo pueda ver el expediente en PDF de la primera hasta la Ultima hoja”.

7. Audiencias virtuales durante la pandemia
Principales hallazgos:

Los principales hallazgos de la siguiente seccién han sido segmentados por tematica, ya que se
trata de una cantidad significativa de hallazgos, con tematicas varias.

Las audiencias virtuales y el desplazamiento de las partes:

La modalidad de audiencias virtuales les ha funcionado a profesionales en derecho para evitar
desplazarse a zonas alejadas, en especial fuera de la GAM. No obstante, la mayoria de los
clientes, sin importar su estrato socioeconémico siguen prefiriendo tomar las audiencias en
presencia fisica de sus representantes legales. Aun cuando esto implique desplazarse al
despacho de su representante.

Algunos de los motivos que aportan los entrevistados para justificar el desplazamiento de
clientes al despacho del representante legal son: falta de recursos tecnoldgicos apropiados
(acceso a computadora, internet) o porque les genera mas confianza estar cerca de su
representante.
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La decision de realizar una audiencia de manera virtual depende de cada despacho:

Cada despacho cuenta con sus propias directrices y para algunas audiencias permiten que se
realicen de manera completamente virtual y para otras se utiliza modalidad mixta o solo
presencial. Las audiencias preliminares en casi todos los juzgados se han hecho virtuales si
ambas partes estan de acuerdo. En la mayoria de los casos esto ha agilizado el proceso.

Un ejemplo de modalidad mixta bien aplicada es el Tribunal Contencioso Administrativo donde
los participantes indican que se ha dado un manejo de testigos adecuado, estos deben estar con
el juez y no con los abogados, en un ambiente controlado.

Los casos en que se exige que ambas partes se pronuncien de acuerdo con realizar la audiencia
de manera virtual no siempre han funcionado. Algunas instituciones lo usaron como excusa para
retrasar procesos. No se pronunciabany el tribunal interpreta eso como que no estan de acuerdo
con realizar la audiencia de manera virtual, atrasando todo el proceso en cuestion.

Integracion de audiencias virtuales dentro del expediente:

Varios participantes mencionan que esperan que la agenda de cada expediente muestre las
audiencias programadas y pasadas. Ademas, indican que les seria Util que las audiencias
programadas a futuro salgan en la seccion de audiencias del expediente.

No obstante, al preguntar sobre el uso que se les da a las grabaciones de las audiencias, algunos
participantes 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.

Audiencias en materia civil:

Los participantes que laboran en materia civil indican sentirse comodos con audiencias en
formato virtual, en su mayoria. Pero si admiten que hay menos rigurosidad en cuanto al protocolo
de la audiencia al ser realizada de manera virtual, en especial cuando las partes se encuentran
desde casa.

Audiencias en materia penal:

Participantes con experiencia en materia penal durante la pandemia indican que las audiencias
virtuales han funcionado bien en materia penal, aun cuando haya muchas partes implicadas y se
trate de casos de alto perfil, de acuerdo a su experiencia personal.

Aspecto tecnoldgico de las audiencias virtuales:

Tecnoldgicamente casi todos los participantes estan de acuerdo en cémo se han llevado a cabo
las audiencias. A nivel personal algunos participantes indican no sentirse en audiencia cuando
estan en una audiencia virtual. En el caso de los entrevistados que no han participado
directamente en una audiencia virtual, estos indican sentirse mas cémodos y en igualdad de
condiciones durante sesiones virtuales en general.
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Citas con tematicas comunes identificadas:
Las audiencias virtuales y el desplazamiento de las partes:

“Si, he tenido varias audiencias en linea y eso pues me parece muy, importante, muy interesante,
sobre todo para evitar el desplazamiento cuando hay juicios en lugares alejados como Guapiles
o Limén.”

“Bueno, la mayoria de mis clientes vienen a mi oficina y estan conmigo porque muchos de ellos
no tienen servicios de Internet. Muchos de ellos no saben manejar la tecnologia, no tienen
teléfonos inteligentes, etc.”

“Cuando tenemos audiencias el cliente, por lo general prefiere estar a la par de nosotros. Cuando
es testigo por supuesto no puede estar ni cerca de nosotros.”

“Cuando hay audiencias virtuales la Universidad de Costa Rica tiene una sala para audiencias.
Entonces digamos, es como que se presentan nada mas a la universidad y desde ahi la llevamos
acabo.”

La decision de realizar una audiencia de manera virtual depende de cada despacho:

“Fue muy interesante porque a pesar de que el Tribunal Contencioso Administrativo tiene sus
propias directrices de como hacer sus resoluciones, puede ser modalidad mixta o puede ser
modalidad completamente virtual”.

“Que los testigos no estén con los abogados, sino que los testigos estén donde esta el juez,
porque obviamente él sabe, el testigo tiene que ser imparcial, no se le puede estar haciendo
caras y todo. Entonces el juez se asegura, por ejemplo, que el testigo esté ahi o esté en un
ambiente completamente controlado, que no esté con la abogada a la par.”

“Las audiencias preliminares se han estado haciendo [virtuales], pero tiene que haber
consentimiento de ambas partes.”

udienci reliminar r u : i r ,
“Las audiencias preliminares por este tema que se esta haciendo por Teams, las estamos
programando todavia mas rapido.”

“Tuvimos que esperar un aino y medio para la celebracién del juicio que estaba programado para
enero de este afo. Tuvimos que esperar un aio mas porque la institucion publica no se pronuncid
y Contencioso lo entendié como una negativa.”

Integracion de audiencias virtuales dentro del expediente:

“Entrevistador: ¢para vos tendria sentido que las audiencias a futuro salgan en la seccion de
audiencias? Participante: Si, si, tendria total sentido.”

Sobre grabaciones de audiencias: “El equipo a cargo del caso, pues va a las audiencias, asiste a
todo. Entonces no hay necesidad de revisar audiencias a menos que seas nuevo en el equipo.”
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Audiencias en materia civil:

“En temas civiles y demas es como, mas comodo tal vez, pero siento que muchas veces se puede
prestar también como para que gente no autorizada presencie la audiencia y demas. Hay menos
rigurosidad en lo que esta realmente pasando, porque lo que vas a ver es lo que yo te permito
ver, basicamente.”

“Siento que hay materias en las que esta bien. Y también lo digo desde la experiencia, de amigos
mios, tal vez penalistas, por ejemplo. La materia penal no es una materia para hacer audiencias
virtuales. ¢Por qué? Porque hay un tema emocional fuerte”.

Audiencias en materia penal:

“Las audiencias virtuales estan bien. [...] Se reciben por Teams, y pues ha aguantado, porque
este caso tiene como 40 abogados conectados y no se cae.”

Aspecto tecnoldgico de las audiencias virtuales:

“De temas tecnologicos te hablo de que estoy de acuerdo con la plataforma que utilizan y con la
forma en la que lo utilizan de tema de cdmo son las audiencias y cémo se viven las audiencias se
pierden totalmente.”

“Como el juez esta en una esquina de la pantalla, la contraparte esta 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 mas tranquilidad.”

8. Aplicacion del Poder Judicial
Principales hallazgos:

Los principales hallazgos de la siguiente seccidon han sido segmentados por tematica, ya que se
trata de una cantidad significativa de hallazgos, con tematicas varias.

Amplio desconocimiento de la existencia y utilidad del app del Poder Judicial:

La mayoria de los participantes no sabian que existe un app del Poder Judicial o lo saben, pero
nunca la han usado ya que la mayor parte de su trabajo lo realizan desde una computadora y no
desde un dispositivo movil. No obstante, algunos participantes indican que si hacen uso de
Gestion en Linea desde el celular, cuando estan fuera de la oficina. Aun asi, indican que prefieren
la pagina web sobre en app, ya que la pagina ofrece las mismas funciones que Gestion en Linea
desde la computadora.
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Tanto la aplicacion como la pagina del Poder Judicial resultan complejas de entender para
publico no especializado:

El acceso de usuarios particulares al expediente se ha prestado para malentendidos donde el
abogado termina teniendo que aclarar lo que presenta la plataforma. Esto en la mayoria de los
casos genera retrabajo 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 distincién si se es abogado o
una persona usuaria particular y presentan informacion de alta complejidad legal a usuarios que
no tienen el conocimiento en derecho para entenderla.

Citas con tematicas comunes identificadas:
Amplio desconocimiento de la existencia y utilidad del app del Poder Judicial:

“Yo no tenia la menor idea de que habia una aplicacion. Ahora no sé qué tanto le daria uso, por
lo menos a una aplicacién movil, porque el grueso del trabajo que se sube se revisa y se analiza
desde la plataforma se trabaja en una computadora. Vos dificilmente vas air en el carro subiendo
un escrito.”

“Los abogados utilizamos la computadora. No es que estas en tu celular trabajando, entonces si
estas en la computadora yo creo que lo mas facil es entrar a Gestién en Linea o al Poder Judicial
en linea. Entonces yo realmente no la uso. Sé que existe, pero yo no la uso.”

“Siempre uso lacomputadora. Es mas, ve que curioso, para mi es nuevo que se puede usar desde
el teléfono.”

“La utilice por un tiempo el ano pasado, principalmente, ya actualmente no lo utilizo.”

“En su momento como que no era tan facil de utilizar. Entonces preferiria como nosotros siempre
estamos frente a una computadora. Es mas facil como revisar aca.”

“No era tan sencillay tampoco decia como la informacién, como eray algunas veces ni cargaba.”

Tanto la aplicacion como la pagina del Poder Judicial resultan complejas de entender para
publico no especializado:

“Yo creo que he tenido que estar explicando malentendidos porque muchas veces no interpretan
bien el sentido, el expediente o no entienden lo que estan ellos leyendo”.

“A veces se ponen muy ansiosos (los clientes) porque no comprenden la mecanica o mas que
todo el verbo que se utiliza, que no se entiende. O sea, eso es para los abogados, no para la
gente”.
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9. Comentarios finales
Principales hallazgos:

Los principales hallazgos de la siguiente seccién han sido segmentados por tematica, ya que se
trata de una cantidad significativa de hallazgos, con tematicas varias.

Gran ayuda fuera de la GAM:

La plataforma es una gran ayuda para quienes ejercen fuera de San José, ya que les simplifica la
entrega de documentos y los desplazamientos. Esta ayuda resulta vital para los asistentes
legales que ejercen fuera de la GAM, a quienes aun les solicitan con frecuencia que vayan a
presentar escritos a tribunales en la capital.

Varios participantes indican que a manera de concepto el sistema cumple con todo lo que se
podria realizar en un juzgado fisico de manera digital. No obstante, en la practica el
funcionamiento de la plataforma no es ideal.

Falta de capacitaciones en ciertas poblaciones profesionales:

Queda en evidencia la falta de capacitaciones uno a uno para la poblacidn profesional de mas
edad. Se trata de profesionales que lleven la mayor parte de su carrera profesional trabajando
en modalidad presencial y a quienes se les ha dificultado méas el cambio a expedientes digitales.
Un video no es lo mismo que acompanamiento directo para esta poblacion.

Citas con tematicas comunes identificadas:
Gran ayuda fuera de la GAM:

“Con el Sistema de Gestidn en Linea es un par de clicks y enviar y ya estuvo. No tuve que ir hasta
San José.”

“Creo que la funcion del sistema de hacer un juzgado digital, si lo querés llamar asi, de traer las
funciones que vas a hacer en el juzgado. Me parece que estan cubiertos porque ahi pues no tenés
nada mas que hacer.”

Falta de capacitaciones en ciertas poblaciones profesionales:

“Una vez me invitaron a una capacitacion en la corte, aqui en Cartago, en los tribunales. Yo asisti
y fue muy interesante. Un muchacho muy buena gente y nos fue explicando a varios abogados
que estabamos ahi, que llegamos como decir el paso inicial para utilizar la herramienta.”

“Yo he visto los videos, pero no es lo mismo que tener a alguien a la par o digamos conectado
con usted, que le diga bueno, no, eso no esta bien, eso no lo esta haciendo bien, tiene que hacerlo

oy

asl.
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Perfiles de “personas” para usuarios externos

A continuacion, se presentan usuarios arquetipicos para los cuales se realizaran las
recomendaciones finales de este estudio de usabilidad y experiencia de usuario. Luego del ciclo
de entrevistas y el analisis de patrones comunes se determina que existen dos grandes grupos
de usuarios dentro del publico externo que utiliza la plataforma de Gestion en Linea del Poder
Judicial. Se trata de usuarios profesionales y usuarios particulares.

Dentro del arquetipo persona usuaria profesional se agrupan tanto profesionales en derecho
con y sin especialidad como los asistentes legales de los mismos. Esto debido a que ambos
grupos de usuarios comparten la mayor parte de necesidades al interactuar con la plataforma'y
no existen diferencias significativas dependiendo de la materia que puedan requerir de
plataformas distintas para satisfacer las necesidades de profesionales segin la materia en la
que ejercen. Su nivel de conocimiento en derecho es muy elevado y el uso que le dan a la
plataforma es extensivo. De acuerdo con la Contraloria de Servicios del Poder Judicial este
usuario arquetipico representa menos de la mitad de los usuarios que acceden a Gestion en
Linea diariamente, pero son quienes interactian con la mayoria de los servicios ofrecidos
actualmente.

El arquetipo persona usuaria particular 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 representacién letrada o que se encuentran llevando un caso en el
juzgado de transito por su cuenta. Su nivel de conocimiento en derecho es nulo o muy reducido
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 mas de la mitad
de los usuarios que acceden a Gestién en Linea diariamente.

Adicionalmente se identifica la presencia de varios publicos internos al Poder Judicial que
podrian beneficiarse de un ejercicio similar que profundice en sus necesidades especificas. Entre
posibles publicos se identifican:

e Asistentes de jueces

e Técnicos en el Poder Judicial

e Defensores publicos

e Personal de Contraloria de Servicios

e Personal de tecnologias de informacién.

A continuacién, se presentan las dos personas arquetipicas generadas.
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Figura 2.

Arquetipo de persona usuaria profesional

Francella Guzman

Usuaria profesional

Necesidades

Consultar el estado de expedientes
puntuales en tiempo real.

Consultar y enviar documentos
asociados a un expediente particular.

Crear y 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 ténico pronto de y
de calidad.

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

Una visualizacién precisa del estado de
cada expediente y la Gltima fecha de
actualizacién del mismo.

Un estimado de los plazos dentro del

juzgado que se encuentra tramitando
el expediente.

Fuente: Elaboracion propia.

;Quién es? Un dia tipico

Francella = licenciada en En su dia a dia Francella lleva
derecho y tiene un bufete con una multiples casos en materias

colega en San Rafael de Heredia.  yarias. Entre ella y su asistente

realizan todas las gestiones en

No tienen especialidad pero su linea de los casos que atiende.

trabajo se centra en materias

laboral, civil y de familia. Francella y su asistente

comparten el mismo usuario
para que el asistente pueda
presentar escritos y acceder a
los casos donde Francella esta
autorizada.

Frecuencia de uso:
De ocasional a uso diario

Nivel de conocimiento en
derecho:
Alto a muy alto

“En el dia a dia redacto escritos, presento documentos,
actualizo expedientes y averiguo detalles relativos a
expedientes.”

Puntos de dolor

Gestionar la autorizacidn en los diferentes juzgados para que su asistente pueda
consultar diferentes expedientes es lento y tedioso.

Encontrar y diferenciar los servicios que necesita dentro de la plataforma ya que
todos se parecen.

Cuando el sistema se cae, no le notifica sino que no la deja ingresar o se queda
trabado.

Contactar a soporte técnico es lento y el chatbot nunca la comunica con una
persona de verdad.

Los manuales de usuario son muy extensos y poco amigables.
El resumen de un expediente no se actualiza en tiempo real.

Para conocer el estado real de un expediente debe revisar el Gltimo documento e
interpretarlo.

El sistema no le indica cuando se actualizé un expediente por ultima vez.

El sistema no presenta ningun indicador de cuanto tiempo va a demorar hasta que
un juez revise el caso o las etapas que vienen por delante y plazos estimados.

En ocasiones le toma mucho tiempo subir escritos a la nube porque en su
comunidad el ancho de banda no es ideal.

Recibe constantes llamadas de clientes preguntando por el estado de sus casos.
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Figura 3
Arquetipo de persona usuaria particular

Miguel Fuentes
Usuaria particular

Necesidades

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

Acceder a soporte ténico pronto de y
de calidad.

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

Una visualizacién precisa del estado de
su expediente con la Ultima fecha de
actualizacion del mismo.

Un estimado de los plazos dentro del
juzgado que se encuentra tramitando
el expediente.

Una plataforma con un léxico menos
técnico enfocada a usuarios
particulares y no profesionales en
derecho.

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

Fuente: Elaboracion propia.

¢{Quién es?

Miguel es un padre de familia
que trabaja en Amazon como
representante de servicio al
cliente. Se encuentra finalizando
su proceso de divorcio y esta a
punto de ir a juicio por la
custodia compartida de su hijo
Marco.

Frecuencia de uso:
Nula a ocasional

Nivel de conocimiento en
derecho:
Nulo a medio

Un dia tipico

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
expediente en linea desde el app
del poder judicial pero terminé
realizandole todavia mas
consultas a Francella porque la
informacién es muy técnica.

“Me interesa saber si mi demanda fue presentada o
contestada. El cémo se hace para que avance no me

interesa realmente”

Puntos de dolor

Encontrar y diferenciar los servicios que necesita dentro de la plataforma.

Cuando el sistema se cae, no le notifica sino que no lo deja ingresar o se queda

trabado.

Contactar a soporte técnico es lento y el chatbot nunca la comunica con una

persona de verdad.

Los manuales de usuario son muy extensos y poco amigables.

El sistema no esta disefiado para usuarios particulares, el resumen y estado del
expediente son dificiles de entender si no se cuenta con formacién en derecho.

No hay forma de saber un estimado de cudnto van a durar en procesar su caso en el

juzgado.

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

adicional.

No hay forma de solicitar la hoja de delincuencia fisica, desde el sistema, aunque

algunas instituciones aln la solicitan.
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Journey maps por usuario

Se realizaron mapeos de la experiencia de uso de la plataforma para las personas arquetipicas
definidas en la seccidon anterior. El objetivo de este ejercicio es visualizar las experiencias
especificas por las que pasa cada "persona" para completar el proceso en estudio, es decir al
interactuar con Gestion en Linea y sus diferentes servicios.

Los mapeos completos se pueden consultar en el apéndice 4. No obstante cabe resaltar que
ambos tipos de personas usuarias pasan por etapas similares al interactuar con la plataforma, a
saber: 1. toma de conciencia, 2. ingreso al sistema, 3. interaccion con el sistema'y 4. solicitud de
ayuda. Haciendo la excepcion de que los usuarios particulares interactian con el sistema
principalmente para consulta del estado o avance de su expediente. Mientas que los usuarios
profesionales profundizan mucho mas en los servicios ofrecidos ya que cuentan con necesidades
mas complejas como lo son: consulta detallada de expedientes, subir documentos y creacién de
€asos nuevos.

Ambos perfiles pasan por la etapa de toma de conciencia. En el caso de la persona usuaria
profesional se da en su mayoria por conversaciones con colegas o por indicacion de algun
despacho judicial. En el caso de usuarios particulares suelen ser los mismos representantes
legales quienes indican a sus clientes de la existencia del sistema.

La experiencia de ingreso al sistema suele ser similar, pero para usuarios profesionales se
adicionala capade complejidad de tener que ingresar en muchos casos con cuentas de sus jefes,
quienes si estan autorizados en un caso en especifico.

En cuanto a la interaccién con el sistema, para usuarios particulares se suele tratar de
interacciones sencillas, basicamente dos: consulta del estado de su expediente o solicitud de
hoja de delincuencia. El lenguaje empleado en los expedientes suele confundir a estos usuarios
gue terminan consultando a sus abogados o al mismo juzgado para clarificar el estado de su
caso. Para usuarios profesionales se determinaron tres servicios principales: consulta de
expedientes, envio de escritos (incluye creacion de casos nuevos) y uso de calculadoras
juridicas.

Los principales puntos de dolor en estas interacciones tienen que ver con falta de jerarquia de la
informacidén en el sistema y escasa retroalimentacion al realizar una accién. Es decir que tanto
la arquitectura de la informacién con el diseno visual de la interfaz no diferencia entre servicios
esenciales para cada grupo de usuarios y servicios que no se utilizan con tanta frecuencia. Asi
mismo no se presentan estados de error ni mensajes de confirmacién dentro de ninguno de los
flujos analizados. Esto genera en los usuarios una sensacion de estar adivinando si estan
realizando la accion de manera correcta.

El dltimo punto de interaccién entre ambos journey maps es solicitar ayuda. En el caso de
usuarios particulares suelen terminar consultando con sus abogados o en el juzgado cuando
requieren soporte técnico. Para usuarios profesionales se trata de una experiencia que genera
bastante frustracion e impotencia ya que en la mayoria de los casos la respuesta de soporte
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técnico es que deben esperar a que se restablezca el sistema, indicando asi la importancia que
solucionar esta problematica presenta para los grupos de usuarios en estudio.

En general ambos mapeos presentan una ruta similar, la experiencia inicia en un tono optimista
de curiosidad y expectativa, en la teoria la plataforma deberia facilitar sus tramites. Conforme se
dan las interacciones con el sistema los usuarios se sienten mas frustrados e impotentes. En
muchos casos no es que los expedientes no estén siendo procesados, sino mas bien que el
sistema no refleja su avance y tampoco les permite a los usuarios tener una visualizacion de las
etapas restantes para que finalice su proceso.

Una plataforma como Gestién en Linea cuenta con un potencial enorme para agilizar tramites
legales de manera digital, pero sin la segmentacion de publicos adecuada esta plataforma
genera confusién entre el publico no especializado. Adicionalmente 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 frustracién y
desconfianza para la informacion presentada en la plataforma.

A continuacién, se presentan los dos mapeos completos que se realizaron para las experiencias
por las que pasa cada una de las personas arquetipicas definidas en la seccion anterior. El
objetivo de este ejercicio fue visualizar las experiencias especificas por las que pasa cada
"persona" para completar el proceso en estudio.
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Figura 4
Journey map de persona usuaria particular

Toma de conciencia Ingresar al sistema Interactuar con el sistema Solicitar ayuda
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5
Journey map de persona usuaria profesional
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Fuente: Elaboracion propia.
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Principales hallazgos y recomendaciones de usabilidad

A continuacion, se presentan los principales hallazgos identificados a manera de areas de
oportunidad dentro de los journey maps por persona usuaria arquetipica. Cada hallazgo se
acompana de sus respectivas recomendaciones de usabilidad para mejorar la experiencia de
usuario de la plataforma. Los hallazgos se presentan agrupados dentro de las etapas
identificadas en los journey maps y por persona usuaria arquetipica a la que benefician, para
facilitar su consumo y posterior ejecucion.

1. Toma de conciencia: hallazgos y recomendaciones
Falta de confianza en la plataforma

Debido a constantes problemas técnicos y un diseno de la plataforma no centrado en la persona
usuaria, se presentan graves problemas de falta de confianza 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 aln desconocen de su existencia, ya que el boca a boca y los testimonios positivos son
casi inexistentes en este momento.

Se recomienda un cambio de direccion en la estrategia de promocidn para Gestion en Linea. El
boca a boca y los testimonios positivos tienen un gran peso en la promocion de productos
digitales. Al invertir en una mejor experiencia para las personas usuarias, estas mismas seran
voceras entre sus circulos, de los beneficios que les traiga el utilizar Gestidn en Linea. Se trata
de una promocion mas organica y que puede llegar a personas usuarias que tal vez no se darian
por enterados mediante estrategias publicitarias mas tradicionales.

Falta de manuales de usuario simplificados

La plataforma no cuenta con una experiencia de induccion inicial y la Unica manera de
familiarizarse con las decenas de servicios ofrecidos es mediante pruebay error o recurriendo al
manual de usuario de mas de 100 paginas. No obstante, la mayoria de las plataformas modernas
permiten realizar procesos complejos de manera intuitiva y sin necesidad de los extensos
manuales de usuario.

Se recomienda invertir en una experiencia de induccién integrada con el primer uso de la
plataforma para atender las necesidades y preguntas de muchos usuarios que en el pasado
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 introduciendo servicios complejos dentro de los primeros pasos que van tomando las
personas usuarias dentro de Gestién en Linea.

Cuarto Informe Estado de la Justicia 2022 29



Andlisis de usabilidad y experiencia de usuario en el Poder Judicial: una aproximacion
a lajusticia electronica

2. Ingreso al sistema: hallazgos y recomendaciones
Falta de retroalimentacion en caso de que el sistema experimente problemas técnicos:

Actualmente el sistema no presenta ningin mensaje de error en caso de experimentar
problemas técnicos durante el inicio de sesion o una vez que se esta haciendo uso de alguno de
los servicios disponibles.

Se recomienda implementar al menos dos tipos de mensajes de error. El primero en caso de que
en el sistema no se pueda tener acceso del todo ya que se encuentra experimentando problemas
técnicos. Como segundo caso se recomienda implementar mensajes especificos en caso de que
algun servicio en particular se encuentre experimentando problemas técnicos.

Como estructura basica para estos mensajes de error se recomienda mencionar una breve
descripciéon de lo que estad ocurriendo y como impacta a la persona usuaria. También se
recomienda colocar un cédigo especifico para que la persona pueda reportar el error a soporte
técnico y una instruccion de rutas alternativas que la persona pueda tomar para continuar con
su tramite aun si la plataforma en linea esta experimentando problemas técnicos. Por ejemplo,
si el sistema no puede cargar del todo, poner a disposicion de las personas usuarias un directorio
para comunicarse con cada despacho del Poder Judicial via telefénica y por correo electrénico
en los casos que sea posible. Por ejemplo: en este momento no es posible acceder a Gestion en
Linea, por favor inténtelo mas tarde. En caso de requerir atencion inmediata, favor comunicarse
con su despacho judicial respectivo.

Dificultad para autorizar nuevos usuarios en expedientes ya existentes

Se identifico una dificultad por parte de usuarios profesionales para conseguir autorizacién a
expedientes ya existentes. Esta situacion se ve agravada por el hecho de que los asistentes
legales son quienes normalmente interactian con los expedientes y para poder obtener acceso
a los mismos tienden a iniciar sesion con los usuarios de sus jefes, que si se encuentran
autorizados en los expedientes respectivos. Si bien es cierto que cualquier parte puede subir un
documento a un expediente, la consulta de este solo la puede realizar una parte autorizaday el
proceso de autorizacién para expedientes digitales se ha vuelto mucho mas lento que para
expedientes fisicos.

Se recomienda 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 solicitudes
de autorizacién para poder rastrear cuanto tiempo demoran en cada despacho judicial y si se
estan realizando del todo.
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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 experimentado mayores desafios
en la transicidon a expedientes digitales; respecto a personas usuarias recién graduadas de la
universidad.

Se recomienda implementar un programa de acompanamiento especial uno a uno para usuarios
que asi lo soliciten. En muchos casos los entrevistados de mas edad explicaban como sus dudas
no son evacuadas con solamente un video. Adicionalmente para facilitar la transicion a
expedientes digitales se recomienda implementar la posibilidad de descargar el expediente
completo y actualizado en PFD para asemejar el formato en que lo recibiria un usuario si se
apersona a un despacho judicial.

3. Interaccion con la plataforma: hallazgos y recomendaciones
Falta de segmentacion del contenido de la plataforma:

Uno de los principales hallazgos de la investigacién realizada es la diferencia entre las
necesidades 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. No obstante, para la
persona usuaria profesional la plataforma cumple muchas mas funciones, siendo las principales
identificadas: consulta de expedientes a profundidad, envio de escritos y creacidon de casos
nuevos. Seguido en un plano secundario por el uso de algunas calculadoras legales. Esta clara
distincién entre el uso que una persona particular de la a la plataformay la que le da una persona
usuaria profesional deja en evidencia la falta de segmentacién en la plataforma actual.

Para atender esta diferencia entre las necesidades de los publicos involucrados se recomienda
un rediseno de la arquitectura de la informacién que permita el acceso a interfaces distintas
segun el tipo de usuario. Se recomienda una interfaz para personas usuarias profesionales donde
se prioricen los servicios de: consulta de expedientes, envio de escritos y creacion de casos
nuevos. Asi como una interfaz simplificada para personas usuarias particulares, donde se
permita visualizar el estado de los expedientes activos de la persona en cuestién, y desglose de
las etapas recorridas y restantes en el proceso para cada expediente.

Adicionalmente se recomienda una diferenciacion visual mas pronunciada entre la plataforma
antes de iniciar sesidn y luego de iniciar sesion, ya que muchos usuarios se confundian entre un
estadoy el otro. Esta situacion los llevo a incurrir en errores como como buscar servicios que no
se encuentran disponibles antes de iniciar sesion.
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Falta de retroalimentacion y optimizacion de la subida de documentos nuevos:

El servicio de subir documentos nuevos es uno de los que cuentan con mayor trafico en la
plataforma actualmente. No obstante, el proceso resulta engorroso y frustrante para muchos
usuarios debido a la falta de retroalimentacion a manera de mensajes de confirmacién de éxito
0 error.

Adicionalmente, el flujo de subir documentos puede ser optimizado, ya que actualmente la
clasificacion de documentos se realiza casi de manera manual ya que los descriptores presentes
en la plataforma, en la mayoria de los casos, no aplican para los documentos a subir. La mayoria
de los participantes reconocen que los despachos judiciales les indican seleccionar “gestiones
interlocutorias varias” y luego especificar en la descripcion manualmente.

Como tercer punto a optimizar en este servicio se determina que actualmente la subida de
documentos no tiene ninguna injerencia automatica sobre la actualizacion del estado de un
expediente, ni sobre la fecha de actualizacion del expediente.

Para atender los problemas identificados en cuanto a la falta de retroalimentacion del sistemay
subida de documentos se presentan las siguientes recomendaciones: en primer lugar, se debe
realizar un mapeo del flujo que conlleva el subir un documento a un expediente. Luego de
identificar las etapas clave, se deben definir aquellos pasos que requieran un mensaje de
confirmacion de éxito o error. Por ejemplo, se recomienda implementar un mensaje que le
indique a las personas usuarias el peso maximo que puede tener un archivo a subir, asi como un
mensaje confirmando el éxito o error de la subida del documento en cuestion.

En cuanto a la actualizacién del estado del expediente, se recomienda que, al subir un nuevo
documento, dependiendo del descriptor seleccionado, este ingiera sobre el estado del
expediente en cuestidn. Si para un cambio definitivo de estado se requiere la revision de
personal del despacho judicial, se puede crear la figura de un estado provisional. De esta manera
quienes consulten el expediente podran tener una idea mas clara de donde se encuentra el
mismo dentro del proceso legal.

Por ultimo, también se recomienda un rediseno, 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 llegar a sentirse perdidas dentro del proceso. Se recomienda
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.

Simplificacion de las calculadoras legales:

Aqguellos usuarios que encontraron la calculadora que necesitaban indican que les fue de
utilidad. No obstante, una porcién significativa indica no haber encontrado lo que estaba

Cuarto Informe Estado de la Justicia 2022 32



Andlisis de usabilidad y experiencia de usuario en el Poder Judicial: una aproximacion
a lajusticia electronica

buscando, ya que no hay una jerarquia clara en la presentacion de las calculadoras disponibles.
Asi mismo la interfaz de las calculadoras es percibida como antigua y poco amigable por varios
de los entrevistados.

Se recomienda una jerarquizacion de la informacién, asi como una sistematizacién concisa de
las calculadoras disponibles y acompanar a cada una de una breve descripcion de su utilidad
para la persona usuaria profesional y particular. Adicionalmente se recomienda un rediseno a
nivel de patrones de disefio e identidad visual de las calculadoras para hacerlas mas similares a
las calculadoras 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 diseno en las del Poder Judicial.

4. Solicitud de ayuda: hallazgos y recomendaciones

En cuanto a la solicitud de ayuda en caso de problemas técnicos o de no saber cémo realizar
alguna tarea dentro de la plataforma, la investigacion deja en evidencia los posibles caminos que
existen actualmente:

1. Preguntarle al Chatbot.

2. Llamar/contactar por email a:

e Departamento de TIen el PJ.

e Contraloria de Servicios del PJ.

e Despacho judicial respectivo a la consulta o tramite.

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 Chatbot en muchas ocasiones
no les ofrece solucion a sus problemas y se encuentran ante un camino sin salida porque no se
les ofrece la posibilidad de contactar a una persona que les brinde soporte uno a uno.

Se recomienda ofrecer la opcion de comunicarse con una persona cuando el Chatbot no logre
responder las consultas de las personas usuarias. Ademas de ofrecer protocolos claros de a
donde acudir para recibir este soporte uno a uno. Ademas, en caso de que una persona no logre
subir un documento en un plazo que esté por vencer requiera soporte, se recomienda
homogenizar los protocolos de recepcion de documentos cuando el sistema presenta problemas
técnicos, para seguridad de las personas usuarias en caso de una caida del sistema.

Las dos secciones que se presentan a continuacion no son parte del mapeo de interaccién con
Gestidn en Linea, pero fueron parte del ciclo de entrevistas realizado previo a los mapeos. A
continuacion, se presentan los principales hallazgos y recomendaciones para dichas secciones
que no forman parte de los mapeos, pero con las que las personas usuarias interactian en
algunos casos en paralelo con Gestion en Linea.
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5. Audiencias virtuales: hallazgos y recomendaciones

En general las audiencias virtuales han funcionado adecuadamente durante la pandemia. La
mayoria de las personas usuarias particulares prefirieron seguir acudiendo a los despachos de
sus representantes legales a tomar las audiencias virtuales, pero la virtualizacién efectivamente
ayudé a agilizar procesos o evitar bloqueos durante la pandemia. No obstante, algunos usuarios
esperan mayor integracién de las audiencias virtuales dentro de la agenda del expediente en
linea.

Se recomienda presentar las audiencias pasadas y futuras dentro de la seccion de agenda del
expediente en linea para consulta de la persona usuaria profesional y particular. Asi mismo, las
audiencias grabadas pueden llegar a ser de utilidad si se adjuntan al expediente digital a manera
de documentacion.

6. Aplicacion del Poder Judicial: hallazgos y recomendaciones

La aplicacion del Poder Judicial es menos conocida y utilizada entre los usuarios consultados
que la plataforma web Gestion en Linea en su version para computadoras de escritorio. La
mayoria de las personas usuarias consultadas indican que prefieren consultar los servicios de
Gestion en Linea desde sus computadoras ya que es ahi donde trabajan la mayor parte del dia.
No obstante, algunas personas si indican utilizar sus teléfonos inteligentes para consultar
Gestién en Linea cuando se encuentran fuera de la oficina.

Es probable que esta tendencia hacia el uso de dispositivos méviles incremente en los afos
venideros. No obstante, es importante tener en cuenta porqué las personas usuarias prefieren
ingresar a Gestion en Linea desde el celular, sobre utilizar el 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 Gestion en Linea y aun entrando desde sus teléfonos quieren tener acceso a
todas las funciones que tendrian en sus computadoras.

Como primer paso para atender esta problematica, se recomienda centralizar los esfuerzos de
plataformas en dispositivos moviles en un solo formato. Es recomendable que se trabaje
inicialmente 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. Luego de
optimizar la experiencia de uso de dicha plataforma, se podra valorar si es necesario dedicar
recursos a la creacion de una aplicacion para dispositivos moviles.
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