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Resumen

El informe que usted visualizara a continuacion, lector, es el recopilado investigativo
‘Comunica la Justicia digital’, que da cuenta del sistema juridico digital implementado a
causa de la pandemia por COVID-19 en Colombia. En el ejercicio piloto en el Juzgado
Quinto Civil del Circuito de Medellin se identifico, junto a los funcionarios judiciales, ciertas
deficiencias comunicativas para relacionarse con el usuario externo, especificamente el
ciudadano y el abogado. Conforme a lo anterior, surgié el planteamiento del problema: ¢cuél
es la ruta metodoldgica para el fortalecimiento de las relaciones entre el Juzgado en mencion
y el usuario externo, a partir del Plan de Comunicaciones SIGCMA? La investigacion, de
enfoque cualitativo, busco el acercamiento de las comunicaciones con las tecnologias de la
informacidn y las comunicaciones (TIC), desde una perspectiva innovadora y accesible que
fortaleciera la gestidn digital juridica de los despachos judiciales a través de espacios de
participacion. El resultado del proyecto realizado indicé que los procesos digitales que provee
la Rama Judicial de Colombia deben garantizar el acceso a la informacién y relacionamiento

con los diversos grupos de interés que conforman los entornos juridicos.

Palabras claves
Digitalidad, justicia digital colombiana, comunicaciones interaccion, entornos digitales,

usuarios digitales.
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Abstract

The report you will see below, reader, is the research report ‘Communicating Digital
Justice', which reports on the digital legal system implemented because of the COVID-19
Pandemic in Colombia. In the pilot exercise in the Fifth Civil Court of the Circuit of
Medellin, it was identified together with the judicial officials, certain communication
deficiencies to relate with the external user, specifically the citizen and the lawyer. According
to the above, the problem arose: what is the methodological route for strengthening relations
between the Court in question and the external user, based on the SIGCMA Communications
Plan; the qualitative approach research sought the approach of communications related to
information technologies, from an innovative and accessible position that strengthens the
legal digital management of the judicial offices through spaces for participation. The result of
the project showed that the interactive digital processes provided by the Judicial Branch of
Colombia must guarantee access to information and relationships with the various

stakeholders that make up the legal environments.

Key words
Digitality, Colombian digital justice, communications interaction, digital environments,

digital users.
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Introduccion: La sociedad red de la justicia medellinense

La pandemia por COVID-19 consternd a todas las naciones y poblaciones mundiales.
Inicié una crisis humanitaria que provoco problemas de orden social, econémico, politico y
ambiental (Organizacion Mundial de la Salud, OMS, 2020). El 6 de marzo de 2020 el
Ministerio de Salud y de la Proteccién Social de Colombia dio a conocer el primer caso de
brote de enfermedad por Coronavirus COVID-19 en el territorio nacional. Para mitigar los
efectos de la crisis sanitaria, la facultad constitucional del gobierno colombiano, en
concordancia con la Ley 137 de 1994, anunci6 el Decreto 637 del 6 de mayo de 2020, "Por el
cual se declara un Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica en todo el territorio
nacional" (Presidencia de la Republica de Colombia).

Los efectos de esta emergencia desencadenaron, entre otras, afectaciones a la
prestacion de los servicios del Estado y el relacionamiento con la justicia colombiana, que
anteriormente solo se realizaba por medio de los canales presenciales. En consecuencia,
segun el Decreto 806 de 2020:

Dicha situacion ha tenido graves consecuencias tanto en materia de acceso a la
administracion de justicia, asi como en relacion con los sujetos que acttan ante las
autoridades judiciales. Asi, los ciudadanos se han visto limitados en sus posibilidades
de acudir a la justicia para reclamar sus derechos o dirimir controversias. (p. 8)

Asi entonces, se instauro6 el Decreto 806 de 2020 con el objetivo de reanudar la
prestacion del servicio judicial en Colombia, garantizar los derechos de los ciudadanos y la
proteccién en términos de salud a todos los usuarios. Para tomar medidas desde el campo

juridico, el gobierno de Colombia establecid que la justicia digital:
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Tiene por objeto implementar el uso de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones en las actuaciones judiciales y agilizar el tramite de los procesos
judiciales ante la jurisdiccion ordinaria en las especialidades civil, laboral, familia,
jurisdiccion de lo contencioso administrativo, jurisdiccion constitucional y
disciplinaria (...). (Decreto 806, 2020, p.14)

Al establecerse esta normativa, el Estado colombiano trazé un camino para la
estructuracion de la justicia digital y su perspectiva social. Un avance en materia de acceso a
la justicia, la modernizacién de un sistema netamente escritural a uno digitalizado y,
primordialmente, la adaptacién de las comunicaciones a través de los canales digitales, que es
el foco de la presente investigacion.

Por su parte, la Corte Suprema de Justicia de Colombia, Sala de Casacién Civil
(2020), determind que este sistema tiene como principio “la adopcioén de normas y medidas
que garanticen que todas las personas, sin distincién, tengan la posibilidad de ser parte en un
proceso Yy de utilizar los instrumentos que la normativa proporciona para formular sus
pretensiones” (p.40). Lo anterior permite considerar que la digitalizacion no solo implica
procesos instrumentales tecnoldgicos, sino también la gestién interna de los despachos
judiciales para comunicarse y generar confianza al momento de relacionarse con la
ciudadania.

El nuevo sistema digital colombiano, efectuado en el marco de la emergencia
nacional, consta de dos componentes fundamentales: el expediente electrénico para las
actuaciones procesales (lo realizado por los abogados y administradores de justicia) y el
litigio en linea (posibilidad de presentar demandas, documentos, contestaciones y demas
diligencias por medios electrénicos).

La implementacion de la justicia digital significo también un reto para la adopcion de

procesos comunicativos que permitieran aportar a la planeacion estratégica de los métodos
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juridicos, que abarcan diversas disciplinas que sobrepasan el &ambito tecnologico (Consejo
Superior de la Judicatura, 2020).

Es preciso hablar de la consideracion de la comunicacion y su adopcion en los canales
digitales de los despachos de Colombia. Para desarrollar el campo comunicacional, el
Consejo Superior de la Judicatura (2019) estructur6 el Plan de Comunicaciones del Sistema
Integrado de Gestion y Control de la Calidad y Medio Ambiente (SIGCMA), que estimo una
herramienta para mejorar la gestion, servicio y desempefio judicial. “El plan busca unificar
criterios y parametros basicos en materia de integracion, motivacion y desarrollo personal de
los servidores judiciales (comunicacion interna); y, por otro lado, generar conocimiento y
credibilidad ante la opinion publica (comunicacion externa)” (p.2). En este punto, es claro
mencionar que existen los pardmetros con la intencion de promover el acceso de los
diferentes publicos a la justicia digital; sin embargo, aun esta en implementacion y

fortalecimiento para la interaccion con los usuarios de la Rama Judicial de Colombia.

Origen del problema

La justicia digital que aun esta en consolidacion y que permiti6 la reanudacion del
servicio de la justicia colombiana en tiempos de pandemia, tiene sus falencias y desaciertos
en el &mbito de la comunicacion, como la presentacion de la informacién de forma
comprensible y transversal para el usuario externo.

Para ejemplificar la problematica planteada, se toma en cuenta la jurisdiccion Civil de
Medellin, Antioquia, Colombia, especificamente el Juzgado Quinto Civil del Circuito de
Medellin que posee un micrositio en la plataforma general de la Rama Judicial de Colombia,
con el objetivo de contactarse con los usuarios y mantener un vinculo juridico-
comunicacional.

En el despacho referido anteriormente se reconocieron; ciertas deficiencias

comunicativas para la adaptacion de la informacién y la relacion externa con el usuario final
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en este micrositio digital. Se pueden consultar los contenidos de la Judicatura y los
contenidos de las partes (el juzgado, la ciudadania y los apoderados que la representan), pero
la informacion y actos juridicos que se presentan no afianzan las relaciones ente legal-
usuario, debido a que el micrositio del Juzgado carece de lineamientos y metodologias para
generar procesos comunicativos con el publico externo, por ejemplo, en

Hasta julio de 2022, el Juzgado Quinto desconocia el Plan de Comunicaciones del
Consejo Superior de la Judicatura, anteriormente descrito. Por lo tanto, el despacho no tenia
claridad sobre rutas metodoldgicas para presentar la informacién de forma homogénea,
comprensible y eficaz, de tal forma que pudiera interactuar ampliamente con los diversos
publicos gque lo integran.

El estudio realizado tuvo en cuenta a los ciudadanos y abogados para verificar su
relacionamiento y modos de comunicacion con el Juzgado Quinto Civil del Circuito de
Medellin a través del micrositio digital del juzgado en mencidn. Para asi, poder afianzar las
relaciones indicadas y fortalecer la justicia digital en Colombia, y que esta, evolucione en
unidad con la comunicacion y los procesos integrados por el Plan de Comunicaciones del

Consejo Superior de la Judicatura.

Justificacion comunicacional

El estudio en curso se abordo desde una perspectiva de la comunicacion digital
esbozada por Scolari (2008) para tener en cuenta los planteamientos que realiza en su libro
Hipermediaciones, Elementos para una Teoria de Comunicacion Digital Interactiva, y
orientar la construccion de la ruta metodoldgica bajo una perspectiva social, interactiva y
eficaz. Como afirma este autor: “todas las tecnologias de la comunicacion son sociales por
los valores que imprimen a sus productos, por los procesos de consumo que desatan, por las

concatenaciones que establecen con otras tecnologias” (2008, p.14).
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Por ello, se concibe una forma de comunicacion moderna y sencilla, que genere
cercania y confianza con el usuario final, para implementarlo en el futuro, dado que, el
Juzgado aun no incorpora el caracter social y humano para relacionarse con sus publicos en el
micrositio a partir del Plan de Comunicaciones del CSJ.

La mirada comunicacional que emplea el autor Scolari permite tener un mayor
acercamiento a los conceptos de digitalidad e interactividad aplicados a este tipo de sistemas,
en los cuales se plantea el sistema juridico digital como un proceso en el que convergen
medio-usuario-lenguaje y que va mas alla de una interfaz para publicar actos juridicos y que
el usuario los visualice. A lo largo de la investigacion, se ampliara esta propuesta tedrica.

La investigacion, que propuso las disciplinas de la comunicacion y el derecho como
objeto de estudio, buscd el fortalecimiento del sistema juridico digital en Colombia a través
de la incorporacion y estandarizacion del Plan de Comunicaciones SIGCMA para apoyar los
procesos de acceso a la informacidn que provee la justicia.

El estudio es pertinente en la medida en que propone que desde el Pregrado de
Comunicaciones de la Universidad de Antioquia se aborde un tema novedoso y actual, como
es la justicia digital en Colombia. De ahi, el actual proceso investigativo podra abrir otras
lineas de investigacion y estudio en el Pregrado referido, debido a que el sistema juridico
digital colombiano ha avanzado desde su implementacion el 6 de mayo de 2020, hasta la
actualidad. Asimismo, es pertinente para la Rama Judicial de Colombia, que aspira avanzar
en temas de gestidn del conocimiento, agilidad e innovacion e, igualmente, aproximarse a la
comunicacion.

La importancia de la investigacion, enmarcada por la comunicacion digital, radica en
aportar a la adaptacion de los planteamientos estratégicos que trazé el gobierno colombiano

en la politica del Gobierno Digital y su objetivo de relacionarse con los diferentes publicos:



Comunica la justicia digital 11

“consolidar un Estado y ciudadanos competitivos, proactivos e innovadores, que generen

valor publico en un entorno de confianza digital” (Decreto 1008, 2018) p.1).

Cuestionamiento investigativo

El ejercicio piloto en el Juzgado Quinto Civil del Circuito de Medellin busco el
acercamiento a la comunicacién, relacionado con las tecnologias de la informacion, desde
una postura innovadora que posibilitara la gestion digital de los procesos comunicativos
ligados al publico externo de forma sencilla y eficiente. Por consiguiente, se planted el
interrogante: ¢Cudl es la ruta metodoldgica para el fortalecimiento de las relaciones entre el
Juzgado Quinto Civil del Circuito de Medellin y el usuario final a partir del Plan de
Comunicaciones SIGCMA de la Rama Judicial de Colombia?

Objetivos propuestos

Para abordar la pregunta de la investigacién, se formulé como objetivo general
construir una ruta metodoldgica para el fortalecimiento de las relaciones entre el Juzgado
Quinto Civil del Circuito de Medellin y el usuario final, a partir del Plan de Comunicaciones
SIGCMA (Sistema Integrado de Gestion y Control de la Calidad y Medio Ambiente) de la
Rama Judicial de Colombia.

En la misma linea, se trazaron los objetivos especificos para el cumplimiento
metodoldgico de la investigacion. El primer objetivo, analizar el canal de comunicacion del
micrositio del Juzgado Quinto Civil del Circuito de Medellin segan el Plan de
Comunicaciones SIGCMA de la Rama Judicial de Colombia.

Posteriormente, el segundo objetivo, identificar los procesos interactivos digitales que se dan
entre el Juzgado Quinto Civil del Circuito de Medellin y el usuario final externo. El tercer
objetivo, relacionar el Plan de Comunicaciones SIGCMA de la Rama Judicial de Colombia

con la experiencia de los usuarios en el micrositio del Juzgado Quinto Civil del Circuito de
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Medellin. Finalmente, el cuarto objetivo, determinar los elementos de comunicacion que
conduzcan al fortalecimiento de las relaciones digitales entre el Juzgado Quinto Civil del

Circuito de Medellin y el usuario final externo.

Capitulo I: Los precedentes de la justicia digital

El campo tedrico de la comunicacion digital en la justicia colombiana y
latinoamericana ha sido reducido, segun busquedas preliminares. No obstante, existen
algunos trabajos y aportes que afianzaron los contenidos tematicos de la investigacion.

El Centro de Estudios de Justicia de las Américas (CEJA) present6 el informe
“Problemas y desafios de la comunicacion judicial”, con el proposito de identificar algunas
problematicas, establecer lineamientos que posibiliten el analisis del poder judicial y mejorar
la reputacion en torno al sistema de justicia y su relacién con la sociedad.

El centro de estudios mencionado refiere al autor Lehmann (2020), que realiz6 un
diagnostico con una hipétesis previa:

La aparicion de tecnologias de comunicacion que democratizaron la
produccidn, circulacién y consumo de la informacién, fue muy superior a la capacidad
de adaptacion de muchas instituciones, entre ellas los poderes judiciales, quienes se
encontraron con una demanda de explicaciones para la que no estaban preparadas.
(p-4).

De conformidad con lo anterior, se estimaron los planteamientos de este informe con
el trabajo de grado realizado, por el &mbito comunicacional que propicia una observacion
global de las problematicas del poder judicial para mejorar su cercania con la ciudadania. Y
que como lo enuncia la entidad, una politica de comunicacién judicial implica objetivos
colectivos, acuerdos y metas deseadas.

Por otro lado, se tomo en consideracion los desafios y retos que enfrenta la

imparticion de justicia, en la aplicacion de las tecnologias de la informacidén y comunicacion.
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Algunos de estos desafios, los expuso el Tribunal de Justicia Administrativa (2021), en su
mas reciente conferencia virtual la justicia digital: el nuevo paradigma, donde expuso que en
ocasiones las tecnologias y redes informaticas ‘traicionan’ de alguna forma a la justicia en
vista de que los contenidos son estaticos y poco dinamicos para forjar vinculos de
intercambio con los usuarios y como resultado, se obtiene una comunicacion poco fluida y no
entendible.

La Magistrada Lopez (2021) ponente central de la conferencia, enfatiza que, para
hablar sobre este tipo de sistema judicial y su administracion, se debe “trabajar por un cambio
de cultura, de paradigma, tanto a nivel interior como exterior ante los justiciables, utilizando
las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion en los procedimientos judiciales”.
Para generar procesos transitorios a una aplicacion eficaz de la justicia digital hay que
adaptarse al nuevo paradigma de la sociedad del conocimiento, que como lo expresa Lopez,
es el enriquecimiento intelectual para reproducir y disponer informacion con el uso de las
tecnologias.

Para el acercamiento a la justicia digital, la investigacion retomo el articulo “El Uso
de Nuevas Tecnologias en el Sistema Judicial: Experiencias y Precauciones”, la cual sintetiza
cdémo las herramientas tecnoldgicas pueden ser la base para mejorar la gestion, el desempefio
y acceso a la justicia, seglin necesidades y competencias identificadas en cada sistema
juridico.

En el articulo mencionado, Lillo (2010) especifica que, para emplear las nuevas
tendencias tecnoldgicas:

Su recepcidn a nuestros sistemas deberia hacerse teniendo en cuenta el
contexto cultural y normativo, y en general, nuestras realidades locales, pero, sobre
todo, de acuerdo a los estandares y principios democraticos y del Derecho

Internacional de los Derechos Humanos (p.2).
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Y para contemplar la perspectiva humana, la autora Rodriguez (2020) realiza una
comprension de las dimensiones sociales de la sociedad actual con las nuevas tecnologias en
la justicia y evoca la razon de la vida como individuo que esta en constante cercania con la
sociedad y requiere de otros humanos para construir culturas y formas.

Igualmente, hay que destacar la dimension cultural de este espectro juridico, que esta
conectado con la comunicacion. Rodriguez (2020) recalca que:

El modelo de interaccidn social que vivimos genera un desafio para quienes se
desempefian en el area del conocimiento, ya que es preciso estar informado, ser
creativo y tener la capacidad de estructurar de manera constante nuevas propuestas a
partir de la informacion que circula. (p. 111)

Y en dicho espectro juridico, ademas de presentar la informacion, como los actos
juridicos, también se debe tener en cuenta la composicion del conocimiento y su funcion
reflexiva para mejorar el sistema juridico digital y su relacionamiento con la ciudadania
colombiana.

La autora Hernandez (2019), por su parte, plantea el trabajo El plan de comunicacién
digital para la Escuela Nacional de la Judicatura de la Republica Dominicana de cara a su
publico externo, e introduce que las entidades publicas deben disponerse para atender las
peticiones solicitadas por los usuarios externos y “que genere transparencia de su gestion,
presente un contenido que aporte valor y motive a la retroalimentacion” (p.5).

Ademas, la autora sefiala que ante las nuevas realidades de la inteligencia artificial y
digitalidad, las entidades publicas deben replantearse la forma de generar la comunicacién en

los entornos digitales para intervenir las paginas web que publican informacion.
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Capitulo I1: El entorno metodoldgico

Aproximacion al trabajo de campo

El campo comunicativo en la justicia digital es limitado en cuanto alcances
investigativos, al ser un busqueda reciente. Por ello, la investigacion fue de tipo exploratoria.
De acuerdo con Hernandez Sampieri et al. (2014), esta clase de estudios son frecuentes
cuando la revision teorica y literaria ha evidenciado poca informacion del tema a investigar.
Esta indagacién sobre el mundo del derecho representd entonces un punto de partida para la
continuacion de estudios de comunicacion en relacion con lo juridico.

El enfoque cualitativo permitié contemplar que, para este tipo de investigacion, segin
Hernandez Sampieri et al. (2014) “la accion indagatoria se mueve de manera dinamica en
ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y resulta un proceso mas bien “circular”
en el que la secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada estudio” (p.7).

Para el contexto de la investigacion enmarcada por la légica inductiva, se prosiguid
con las etapas sugeridas en el texto en mencion: explorar los contenidos de las partes (el
despacho, los ciudadanos y sus apoderados), identificar los procesos interactivos digitales
entre estas y, posteriormente, detallar los hechos para consolidar planteamientos teéricos que
posibiliten la adaptacién del Plan de Comunicacion de la Rama Judicial.

El estudio de comunicacion digital que consolido el método descriptivo determino
que con el fin de aportar a la generacion de procesos comunicativos homogeneizados y
comprensibles, era necesario identificar como estaba estructurada la justicia digital en los
canales de comunicacion de la Rama Judicial, lo que se produjo a traves de la observacion
directa y el conocimiento generado mediante el analisis de informacion y teoria brindada por
expertos (Abreu, 2014).

De modo similar, se concibio el método etnografia virtual, propuesta por Hine (2000)

y citada por Ardévol et al. (2003):
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Permite un estudio detallado de las relaciones en linea, de modo que Internet
no es s6lo un medio de comunicacion, sino también un artefacto cotidiano en la vida
de las personas y un lugar de encuentro que permite la formacion de comunidades, de
grupos mas o0 menos estables y, en definitiva, la emergencia de una nueva forma de
sociabilidad(...) (p.2).

Ardévol (2003) enuncia que diversos estudios han utilizado la etnografia virtualizada
como método estratégico para investigar la socializacion y mediaciones digitales de
categorias online, modos de accionar, solucién de dificultades percibidas y afiliacion hacia un
grupo de personas. Este acercamiento metodolégico contribuyd para la aplicacién de
instrumentos de analisis de contenido y anélisis de experiencia del usuario, a partir de la
observacion participante en el micrositio del JQCM (instrumentos que seran detallados a
continuacion).

Para la implementacién de los instrumentos en conjuncién con la teoria se tuvo en
cuenta al Juzgado Quinto Civil del Circuito de Medellin, liderado por el Dr. Rafael Matos y
el funcionario publico Jorge Palacios. El juzgado en mencidn contiene un micrositio en el
sitio general de la Rama Judicial de Colombia para ser visualizado por diversos grupos de
interés. El trabajo de grado tuvo el interés de integrar a tres abogados y tres ciudadanos
residentes en Medellin.

La siguiente tabla 1 especifica como se desarroll6 la metodologia, conforme a los
objetivos y categorias propuestas.

Tabla 1

Matriz metodol6gica

Objetivos Categorias Método Instrumento Muestra
especificos
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Analizar el canal de | Canal de Descriptivo Etnografia La
comunicacion  del [ comunicacion virtual y investigadora
micrositio del | digital Analisis de forma
Juzgado Quinto Civil documental auténoma
del  Circuito de
Medellin segun Plan
de Comunicaciones
SIGCMA de la Rama
Judicial de
Colombia.

Identificar los | Procesos Etnografia Analisis 3 usuarios

procesos interactivos | interactivos virtual experiencia de | finales externos,

digitales que se dan [ digitales usuario, por 3 apoderados y

entre el Juzgado medio de la la investigadora

Quinto  Civil del observacién (7 sujetos de

Circuito de Medellin participante estudio)

y el wusuario final

externo.

Relacionar el Plan de | Experiencia Descriptivo Grupo focal 2 funcionarios

Comunicaciones del usuario publicos del

SIGCMA de la Rama Juzgado Quinto

Judicial de Colombia Civil, 3 usuarios

con la experiencia de finales externos

los usuarios en el y 3 abogados

micrositio del apoderados de

Juzgado Quinto Civil los usuarios en

del  Circuito de mencion. (8

Medellin. sujetos de
estudio)

Determinar los | Elementos de | Descriptivo

elementos de | comunicacion

comunicacion  que | digital

conduzcan al

fortalecimiento de las

relaciones digitales

entre el Juzgado

Quinto  Civil  del

Circuito de Medellin

y el wusuario final

externo.

Nota: elaboracion propia.

De acuerdo con lo expuesto, con la intencidn de recolectar informacion y datos en

torno al problema investigativo, para responder al objetivo especifico uno se realizo el
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analisis documental del Plan de Comunicaciones SIGCMA. La investigacion retomo la
concepcidn social de este tipo de instrumento de la autora Fernandez (2002):

Desde el momento en que no todos los fendmenos sociales son susceptibles
de ser observados en el tiempo de su ocurrencia y, dadas las dificultades actuales para
su completa y correcta transmision por la via oral, cobran importancia los documentos
escritos por su capacidad de convertirse en registros historicos a los que se puede
acudir con relativa facilidad para la investigacion de determinados aspectos de la
sociedad. (pp. 35-36)

De ahi, se aplicd el analisis objetivo propuesto por Fernandez (2002), para conocer el
mensaje, identificar el significado y lo que se pretende transmitir. Este planteamiento tedrico
permitio verificar como la Rama Judicial de Colombia categoriz6 elementos de las TIC para
los canales de comunicacion, en este caso, el micrositio. En la matriz de este analisis
documental (ver Anexo A), se detallo el concepto especifico del plan, la descripcion, la cita que
soporta la idea y los hallazgos relevantes.

Para el analisis del canal de comunicacion del micrositio del Juzgado Quinto, se
retomo al autor S. Barbero (2005), que dispuso una metodologia para sistematizar las cinco
fases de andlisis de contenidos web cualitativos:

La alimentacidn teorica, que plantea toda la fundamentacién epistemoldgica
de la investigacién. El contenido Web, la exploracion cualitativa para estudiar las
dimensiones digitales. El Registro de datos, como lo son los codigos, signos y
categorias. El Analisis de datos, desde la informacidn reconocida y casos especificos
de la web; en este punto el investigador debe tener una vision analitica-interpretativa.

Y finalmente, el diagnéstico para contrastar con los planteamientos preliminares.

(p-37)
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Con el proposito de emplear dicha sistematizacion, también se retomo el método de
Pifieiro-Naval, et. al (2018), para clasificar y codificar la informacién hallada en el micrositio
de forma neutral y descriptiva. La matriz (ver Anexo B) detalla la relacion con las categorias
del Plan de Comunicaciones SIGCMA, el elemento digital del micrositio a explicar, los
aspectos relacionados con la web (apariencia y estética), con la arquitectura de la informacion
(organizacién y estructura de la pagina) y con la usabilidad (navegacion y funcionalidades
que realiza el usuario).

Con respecto al objetivo especifico dos, analisis experiencia de usuario del micrositio
del despacho, se aplico el instrumento observacion participante. La investigacion trajo a
colacion a las autoras Orellana y Sanchez (2006) para introducir la observacion en los
entornos virtuales:

Las situaciones a observar se amplian, en el sentido de que ademaés de
observar las situaciones sociales tradicionales de interés con la ayuda de las nuevas
tecnologias, se suman nuevas situaciones de interés social por ejemplo las
intervenciones (interacciones sociales) realizadas a través de los servicios de
comunicacion que ofrece Internet (Chat, foros de discusion, listas de distribucién,
telefonia) asi como las simulaciones que generan otras tecnologias. (p.211).

En correspondencia con lo anterior, la participacion de la investigadora fue de
caracter dindmico, para haber analizado e identificado los procesos interactivos digitales entre
el juzgado y el usuario final, que, aunque estén mediados por la tecnologia, tienen
fundamentos sistematicos y sociales. Las consideraciones de Orellana y Sanchez (2006),
referentes al papel del investigador cuando se aplica este instrumento, fueron congruentes
para la evaluacion del micrositio y haber reconocido que el investigador debe adentrarse al

ciberespacio del mismo modo que los usuarios que forman parte del analisis, dominar la
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tecnologia del sitio web y socializar lo visto, con miras a un mejor estudio de los hechos
investigados.
Analogamente, la investigacion reanudo las facetas de experiencia del usuario,
propuestas por Morville (2004) y citadas por Casanova y Espinosa (2015):
Util (useful), su contenido debe ser original y satisfacer una necesidad.
Deseable (desirable), imagen, identidad, marca y otros elementos de disefio se
utilizan para evocar emocion y agradecimiento. Accesible (accessible), el contenido
tiene que ser accesible a personas con discapacidad (mas del 10% de la poblacion).
Creible (credible), los usuarios deben creer y confiar en lo que se les dice.
Encontrable (findable), el contenido tiene que ser navegable y localizable interna 'y
externamente. Utilizable (usable), sitio debe ser facil de utilizar. Valiosa (valuable), el

sitio enfocado a las necesidades de los usuarios. (p.10)

Las facetas en mencion potenciaron el ejercicio de navegacion y sirvieron como guia
para realizar los cuestionamientos a los usuarios conforme fueran desplazandose por la
pagina general de la Rama Judicial y luego por el micrositio del Juzgado Quinto. Ademas, se
programaron tareas de navegacion para verificar lo logrado y lo que se dificultd (ver Anexo
C).

Con este instrumento, se deseaba fomentar una vivencia interactiva y dindmica, por lo
que conforme el usuario iba respondiendo cada pregunta guia (ver Anexo C) en una hoja,
clasificaba su experiencia y los aspectos mas relevantes de la revision del micrositio.

Para codificar cada experiencia, segun el papel del usuario, se utilizé la Tabla 2, que
us6 unos colores representativos.

Tabla 2
Codificacion de la informacién para analisis de experiencia usuario



Comunica la justicia digital 21

CODIFICACION DE LA INFORMACION

Experiencia

desfavorable Tarea de navegacion lograda
Experiencia con Tarea de navegacion no
aspectos por mejorar lograda

Experiencia

favorable

Nota: elaboracion propia.

Posteriormente, en el objetivo especifico tres, el instrumento grupo focal, permitié
integrar el concepto de relacionamiento para el campo juridico. Gibb (1997), citado por
Escobar y Bonilla (2015), afirma:

El propdsito principal del grupo focal es hacer que surjan actitudes,
sentimientos, creencias, experiencias y reacciones en los participantes; esto no seria
facil de lograr con otros métodos. Ademas, comparados con la entrevista individual,
los grupos focales permiten obtener una multiplicidad de miradas y procesos
emocionales dentro del contexto del grupo. (p.52).

Se detalld, a través de una guia (ver Anexo D), los pilares estratégicos del Plan de
Comunicaciones, para asi relacionarlos con los aspectos relevantes de la experiencia de cada
usuario. El contraste de pensamientos mediados por la actividad interactiva ‘promover la
unidad y estabilidad de la justicia digital con el juego Jenga’ (ver Anexo D), facilito la
obtencion de resultados para asociar los planteamientos de la Rama Judicial y los aspectos de
navegacion de cada usuario externo: ciudadano y abogado.

Del mismo modo, en el objetivo especifico cuatro se aplicé un grupo focal, que surgid
como un espacio de opinidn para captar sentires, percepciones de los participantes,

sugerencias y aprendizajes sobre la justicia digital y el micrositio del Juzgado Quinto.
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Por medio de la dindmica jResalta el sistema juridico digital!, con el juego ruleta al
azar (ver Anexo E), se determinaron los principales elementos para fortalecer las relaciones

juzgado-usuario externo y generar procesos que posibilitaran mayor interaccion.

Consideraciones éticas

El acercamiento a un componente ético proporcion0 a la estudiante un nivel de
discernimiento de su papel como investigadora en el campo de las comunicaciones, para
conocer y explorar el &mbito juridico. Se tuvo en cuenta la concepcidn ética de Ojeda de

Lopez et al. (2007) sobre la propuesta weberiana:

La ética de la responsabilidad, la asume como préactica, modo de vida, y
presenta para su reflexion y contextualizacion en situaciones particulares los ejes
éticos basicos en el trabajo investigativo, especificamente en la integridad del
proceso, responsabilidad hacia los informantes, pertinencia de las técnicas de

recoleccion y registro de la informacion, manejo del riesgo y reciprocidad. (p. 356).

En la misma medida, se tuvo en cuenta el consentimiento informado retomado de
Bernal Camargo et al., (2018): “Cuando la investigacion sociojuridica implique personas o
comunidades, debe garantizar en todo caso la participacion libre e informada de los
participantes en aras de la proteccion de sus derechos (p._127).

Capitulo I11: Los hallazgos del ecosistema digital desde una postura tedrica

De acuerdo con los resultados obtenidos segln cada objetivo trazado, para el primer
objetivo especifico se hallé que el Plan de Comunicaciones SIGCMA de la Rama Judicial de
Colombia enuncia primordialmente categorias y estrategias para el acceso a la justicia e
informacidn que origina cada despacho judicial en los canales digitales; no obstante, no
menciona lineamientos y metodologias para que los usuarios internos (funcionarios
judiciales) adopten y ejecuten el sistema digital. Seguidamente, segun este plan se analizo el

micrositio del Juzgado Quinto Civil del Circuito de Medellin, y se encontrd que las
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estrategias de acceso, uso e interaccion de la Rama Judicial de Colombia no estan en
consonancia con los mecanismos de navegacion y uso del micrositio del Juzgado 5.

En el segundo objetivo especifico, se evidencio que la experiencia del usuario final
externo (abogados y ciudadanos) en el micrositio del Juzgado Civil fue deficiente en términos
de acceso, comprension del entorno digital e interaccion con el Juzgado. Para el tercer
objetivo especifico, se relacionaron las categorias del Plan de Comunicaciones SIGCMA con
la experiencia de navegacion realizada por tres abogados y tres ciudadanos. Se estimé que los
usuarios relacionan de forma reducida, ciertas categorias del plan con los procesos digitales
en el micrositio del Juzgado Quinto, por lo que falta cohesién y unidad entre los
planteamientos estratégicos de la Rama Judicial y la navegacién de los usuarios en estos
entornos digitales.

Finalmente, para el cuarto objetivo, los participantes determinaron que, entre los
elementos para mejorar las relaciones entre el Juzgado Quinto y el usuario final externo, los
términos accesibilidad e inclusion, son relevantes para integrar a todos los grupos de interés
en los canales digitales, y poner a disposicién lineamientos para el uso y navegacion del sitio
de la Rama Judicial y los micrositios de los despachos judiciales en Colombia.

A continuacion, se esbozara la discusion tedrica en torno a los hallazgos indicados

anteriormente.

El entorno juridico digital colombiano

A partir del analisis documental del Plan de Comunicaciones SIGCMA se
reconocieron las categorias estratégicas presentadas por la Rama Judicial de Colombia en
conjuncidn con el Consejo Superior de la Judicatura: 1. Planteamiento estratégico de la
comunicacion, 2. Objetivos especificos del Plan en relacion con la comunicacion digital, 3.
Clasificacion de los elementos de comunicacion, 4. Alcance de estrategia comunicacional, 5.

Comunicacion con destino externo, 6. Niveles de comunicacidon Canales de comunicacion, 7.
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Estrategia de comunicacion para el nivel externo y 8. Estrategia de comunicacion para el
nivel interno. Las categorias expuestas, carecen de formatos de aplicacion y tacticas para
abordar los elementos de comunicacion digital y relacionamiento con los grupos de interés de
cada juzgado, tribunal o ente juridico.

Para ejemplificar lo estipulado, la categoria #1‘Estrategia de comunicacion para el
nivel externo’, sefialada en la matriz de sistematizacion (ver Anexo A), enuncio la tactica
Justicia Cercana al Usuario, como fase preparatoria para generar mayor conexion y
optimizacion de los servicios juridicos; sin embargo, no se desarrollan criterios
metodoldgicos para llevar a cabo este tipo de estrategia en los micrositios y entornos
digitales, que cobraron mayor valor después de la Pandemia. Esta categoria, que es el
planteamiento principal del Plan, se hallé en la seccion home, el sitio general para verificar la
informacidn e ingresar posteriormente al micrositio para comenzar la ruta de navegacion
juridica y la posible relacién usuario-ente judicial.

El Plan de Comunicaciones SIGCMA establecié que busca fortalecer el uso de las
herramientas digitales a través de la implementacion de estrategias como Modelo de atencion
al ciudadano. Este modelo se logro identificar al haber ingresado a la seccién ciudadanos
(ver imagen 1), pero debido a la congestion y saturacion del sitio web, botones como chat, no
terminan de cargar (ver imagen 2), lo que imposibilita comunicarse con la Rama Judicial y
generar mayor cercania con el usuario final, que es el planteamiento primordial de dicha

entidad.
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Imagen 1 Imagen 2
Perfiles de atencion 2 l . Ly | } No se puede acceder a este sitio web
Al ﬁ ?’ EN{D 3 ‘. www.ramajudiclal.gov.co ha tardado demasiada tiempo en respander

‘Canales doatencién o

Bienvenido al Chat de la Rama Judicial

=0

BN TIMED_OUT

Nota: captura de pantalla micrositio. Nota: captura de pantalla micrositio.

Ademas del modelo indicado anteriormente, el plan exhibe que; para el acercamiento
a la ciudadania, se estructuraran actividades (ver imagen 3) que mejoren el relacionamiento
con este tipo de publico; no obstante, no mencionan el como se aplicaran las actividades.

Imagen 3

En la estrategia definida para el acercamiento a la ciudadania se proponen las
siguientes actividades como parte de una fase preparatoria:

e Construccion de mensajes clave teniendo en cuenta el mensaje principal
para cada uno de los segmentos de los usuarios.

o ldentificar y clasificar las regiones, municipios, ciudades, localidades, barrios
que van a ser abordados.

Nota: captura pantalla Plan de Comunicaciones SIGCMA

Por otro lado, la categoria #6 ‘Niveles de comunicacion Canales de comunicacion ,
exhibe que la estrategia busca consolidar procesos de comunicacion institucional y a su vez,
representar el valor agregado del quehacer juridico. Entre los objetivos de esta estrategia (ver
imagen ilustrativa 4), esta mejorar la comunicacién entre los ciudadanos y promover su
participacién; sin embargo, no se desarrolla la tactica, por ende, no se identifico en el analisis
del micrositio del Juzgado, dado que se visualizan las secciones del canal de comunicacion
digital, como lo expone el plan, pero dentro de las funcionalidades de navegacién del usuario
final, no se identifica cdmo puede participar el ciudadano dentro de los procesos digitales

juridicos.
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Imagen 4

La utilidad de dichos canales de comunicacion al servicio de nuestros clientes
representa un valor agregado de las actividades propias de nuestro quehacer diario,
permitiendo con ello:

» Mejorar la comunicacién entre los ciudadanos y promover su participacion

» Contribuir a construir la identidad corporativa del Consejo Superior de la
Judicatura.

» Promover el conocimiento de la Alta Direccién

» Mejorar la eficiencia y la participacion de todas las personas
» Mejorar las relaciones entre los niveles jerarquicos

» Mayor identificacion con la organizacion

» Mejorar el clima laboral.

Nota: captura de pantalla canales de comunicacién del Plan de Comunicaciones SIGCMA

Entre tanto, el anélisis documental del Plan de Comunicaciones posibilito analizar el
micrositio del Juzgado Quinto y verificar las categorias que si tienen relacion con el espectro
digital que integra el sistema digital colombiano, como lo son categoria #1, planteamiento
estratégico de la comunicacion; categoria #5 comunicacién con destino externo; categoria
#6 canales de comunicacion y categoria #3 clasificacion de los elementos de comunicacion.
Prevalecieron estas categorias, en vista de que las otras referidas no se relacionan con las
secciones examinadas micrositio, segun los aspectos relacionados con la usabilidad (ver
anexo A), donde se detall6 las funcionalidades que realiza el usuario en la seccién y la
accesibilidad a los servicios y motor de busqueda.

De igual manera, en aspectos relacionados con la arquitectura de la informacion (ver
anexo A), se evidencio que la pagina tiene una jerarquizacion de la informacién segun el
perfil de navegacion que el usuario elija: ciudadanos, abogados y servidores judiciales (ver

imagen ilustrativa 5).
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Imagen 5

Consejo Superior de la Judicatura Corte Suprema de Justicia Consejo de Estado Corte Constitucional Comisién Nacional de Disciplina Judicial

& coei- . ¥

NICIO SOBRE LA RAMA CARRERA JUDICIAL CONTRATACION PUBLICACIONES ATENCION AL USUARIO 'MEDIDAS COVID19
Seleccione su perfil de RAR Servidores
Ciudadanos Abogados 888 .
navegacion = Judiciales

Noticias

Visita protocolatia de Minjusticia a
Consejo Superiorde la Judicatura

Nota: captura de pantalla pagina general Rama Judicial Colombia

Para un usuario que sea nativo digital o reconozca los procesos de navegacion en un
sitio web con arquitectura tipo vertical como la pagina web de la Rama Judicial, es facil
sumergirse y realizar el recorrido digital; no obstante, puede ocurrir alguna equivocacion en
cuanto a la visualizacion de la seccién para encontrar los botones de cada micrositio de
despacho, tribunal o ente juridico- (ver imagen ilustrativa 6). Por ello, el ingreso al juzgado
puede tornarse dispendioso y no cumplir con el objetivo de navegacion propuesto por el
usuario.

Imagen 6

Tribunales Administrativos

b D

Tribunales Superiores

=)
=
=)

Juzgados Administrativos

5F |

EL CONSEJO SUP
=~ DE LA JUDICA'

RINDE CUEN

Ji

Juzgados del Circuito

i

Juzgados de Ejecucion de Penas L
JIMS| v Medidas de Seauridad

Nota: captura de pantalla pagina web Rama Judicial Colombia
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De acuerdo con lo anterior, la sociedad red, concepto traido a la investigacion con el
autor Castells (2006) y citado por Flores (2020), refiere que todo entorno global web se
caracteriza por “su capacidad autoexpansiva de procesamiento y de comunicacion en
términos de volumen, complejidad y velocidad; su capacidad para recombinar basada en la
digitalizacion y en la comunicacion recurrente, y su flexibilidad de distribucion mediante
redes interactivas y digitalizadas” (p..5). Pese a esto, el analisis del micrositio dio cuenta que
este tipo de red no posee funcionalidades que permitan generar un modelo tecnoldgico de
informacidn basado en la microelectrénica, que posean el caracter sociocultural e incluyan a
todo tipo de usuarios que desconocen de la gestion de la Rama Judicial de Colombia.

En consecuencia, la implementacion de la justicia digital a nivel de los micrositios de
los juzgados es aun incipiente. No hay un plan operativo para ejecutar procesos de
modernizacion judicial y, por ende, la mejora del micrositio e independencia de cada
despacho, como ocurre en el Juzgado Quinto Civil del Circuito de Medellin.

Los micrositios, al ser parte de los nuevos medios, podrian ser modificables por los
servidores judiciales del Juzgado Quinto, en términos especificacion y profundizacion de la
informacidn en las secciones de la pagina. Concretamente, secciones como avisos (ver
imagen ilustrativa 7), pueden reestructurarse para mejorar la presentacion de los contenidos
juridicos y acceso a cada categoria, de forma tal que el usuario verifique la introduccion y
explicacion de la boton inmerso en el micrositio. De igual forma, el sistema de caracter
juridico podria ser reproducible por los consumidores finales, para ser amplificado sin perder
la remision de la informacion y asi posibilitar procesos de transformacién digital,

simultaneamente con la navegacién de cada usuario. (Scolari, 2008).
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Imagen 7

JUZGADO 005 CIVIL DEL CIRCUITO DE MEDELLIN

Rama Judicial  Juzgados Civiles del Circuito % JUZGADO 005 CIVIL DEL CIRCUITO DE MEDELLIN
PUBL]CAC|ON CON Publicacién con efectos procesales = Avisos + 2022
EFECTOS PROCESALES FECHA FECHA
RADICADO FIJACIONDESFIJACIONAVISO

AVISO  AVISO

31DE
05001310300519951439700MARZO

DE 2022

Actasde reparto ;
5 DE MAYO  /documen
DE 2022

Autos

Avisos

» 2022

Nota: captura de pantalla micrositio Juzgado Quinto

Estar inmersos en el micrositio e interactuar: el Juzgado Quinto y el usuario final

Para la evaluacion experiencia del usuario, la investigacion pretendi6 analizar las tareas de
navegacion que los abogados y ciudadanos pudieron lograr: 1. inicio y scroll general por la
pagina central de la Rama, 2. reconocimiento de las areas en las que los participantes pueden
comunicarse con la Rama, 3. identificacion del area para la busqueda del micrositio del
Juzgado Quinto, 4. observacion y comprension de los contenidos presentados por el micrositio
y 5. Apreciacion de los aspectos digitales juridicos. A partir de dichas tareas, el instrumento
observacion participante y espacios de interaccion, permitieron encontrar que la informacion y
actos juridicos presentados son confiables y creibles al ser configurados por una entidad
juridica estatal; no obstante, el micrositio no es accesible, por la saturacion de informacién que
se visualiza en la pagina general de la Rama Judicial, interfaz que el usuario encuentra para
acceder posteriormente al micrositio del Juzgado Quinto.

La saturacion; se ve reflejada en la multiplicidad de imagenes, iconos y botones al lado
derecho del ingreso al micrositio (ver imagen ilustrativa 8), por lo que usuarios como Estella
Vélez en la pregunta 1, ¢visualice la pagina durante 5 segundos, ¢ qué ofrece la pagina? ¢qué
observacion tiene al ver por primera vez la pagina?, expresaban que “la pagina es compleja y

tediosa para acceder al sitio web por primera vez” y abogados como Claudia Jaramillo,
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mencionaban que “la pagina tiene mucha informacion, muchos elementos que pueden distraer
de la funcidn principal: encontrar el micrositio”.

Imagen 8

Facebook

Consejo. Sllpificr dela Judi...
) oy e,

Tweets de @judicaturacsj  (EERP

Rama Jud... @ & in v
@ ‘

; o '

S . ald 23

<7 n Sghe nr\u %K
. (] bl

Nota: captura de pantalla seccion inicio.

Por su parte, la abogada Claudia Vélez, en la pregunta 11, ¢ cree que el micrositio es
eficiente y genera procesos de interaccion donde el usuario es participe?, responde gque “la
pagina no es eficiente. No agrega ningun valor para interactuar entre los publicos, aunque
estén secciones para contactar al Juzgado”. El concepto de eficiencia en este contexto es la
optimizacion y cumplimiento de objetivos de navegacion con el uso de interfaces digitales,
como el micrositio del despacho. Norman (1990, 1998) citado por Scolari (2008),
manifestaba que “el usuario se debe concentrar en las tareas que debe realizar y en no quedar
atrapado en la interfaz y convertir al proceso de interaccion en algo natural, casi automatico,
apenas percibido por el usuario” (p. 251).

Sin embargo, usuarios como la apoderada Claudia Vélez, debian realizar multiples
tareas para verificar la informacion deseada en el micrositio, y en si, distinguir como navegar
en el entorno juridico, por lo que no se completaban las acciones propuestas por el usuario.
Tareas como identificar el contenido juridico en el boton cronograma de audiencias (ver
imagen ilustrativa 9) no se cumplian por el desconocimiento para distinguir la informacion

adjunta a los botones adicionales como en los llamados a la accion o Call to action (darle clic
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e ingresar a una nueva pagina), y conocer la informacién de eventos, audiencias,

videoconferencias y conversatorios con el Juzgado Quinto.

Imagen 9
j:::?i::;su perfil de & Ciudadanos ,@n Abogados :;::'
JUZGADO 005 CIVIL DEL CIRCUITO DE MEDELLIN
Agenda
Y oo semona m A Event

30/08/22 &' No hay eventos este dia.
e LMXJVsoD

30

30|31

Nota: captura de pantalla micrositio Juzgado Quinto.

Confrontando la anterior aseveracion con la del ciudadano Andrés Gémez, “la pagina
Unicamente es informativa, no hay interiorizacion sobre procesos de relacionamiento con el
usuario”. Por lo tanto, las pretensiones de los usuarios que integran el sistema juridico, es
poder interactuar con los despachos judiciales y que estos generen métodos de navegacion
usables y maximizar el manejo de hipervinculos, botones de busqueda y textos presentados-
en cada seccion. El objetivo de agregar el concepto interactividad en este tipo de ecosistemas
digitales; es que la Rama Judicial de Colombia asuma gue las tecnologias no son
simplemente usadas por el usuario para visualizar la presentacion de actos juridicos, sino que
también son incorporadas y vividas por los sujetos, integrados dentro de una estructura de
significados, contextos e informacién, donde el vinculo ente juridico-ciudadano es

colaborativo, dinamico y constitutivo. (Scolari, 2008).

En la misma linea, el abogado Santiago Saenz, indicaba que la complejidad de la
navegacion estaba estrechamente relacionada con la poca interaccion que hay entre el
Juzgado Quinto y el usuario externo, debido a que se desconocia el método para ingresar al

micrositio, por lo que la mayoria de los usuarios “utilizan otro método de navegacion,
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denominado consulta de procesos, que lleva directamente al despacho y se explica de forma

sencilla” (ver imagen 10).

Imagen 10

-
Jueces y -
magistrados penales
Deben enviar virtualmente

< sentencias condenatorias
ejecutoriadas o principios
de oportunidad en firme,
relacionadas con l
Ley anticorrupciéon
(Ley 2195/2022).

\3ou2022 5 52m
Judicatura solicita a jueces y magistrados de especialidad penal dar cumpli

Nota: captura de pantalla Pagina Rama Judicial Colombia.

Heter (1989), citado por Scolari (2008), proponia que la interactividad puede
vincularse a ciertas dimensiones comunicativas. “La informacién siempre es seleccionada o
buscada, nunca simplemente recibida. Los nuevos medios exigen diferentes niveles de
actividad (no todos en la misma proporcion) a diferentes usuarios (no todos dispuestos a
interactuar en el mismo grado)” (p. 96). Es aqui donde el micrositio ain no estima que la
interactividad esta asociada a proporcionar informacion para los diferentes usuarios del
sistema, no meramente para los abogados, a la facilidad para que el usuario acceda a los
contenidos sin un mayor esfuerzo de inversion tiempo-espacio y primordialmente, reconozca
coémo observar la informacion.

Por consiguiente, la accesibilidad en el micrositio es reducida en relacion con el papel
de cada usuario, toda vez que; esta mayormente disefiado para los abogados, servidores
judiciales y usuarios que conozcan a profundidad del campo juridico. En este aspecto, en la
pregunta 7, ¢ es accesible y encontrable la navegacion tanto interna como externamente?, los

tres abogados y tres usuarios que participaron del grupo focal respondieron que “cl micrositio
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no es accesible, parece estar disefiado para que los servidores judiciales verifiquen la
informacion y se relacionen entre ellos”. Entre los obstaculos constatados para acceder a la
informacidn, se hall6 que la lista de seleccion del micrositio contiene 17 botones (ver imagen
ilustrativa 11) sin ningun tipo de texto alternativo, por tanto, el usuario que desconoce cdémo
esta estructurada la informacidn, no sabe a cual boton ingresar, desperdicia tiempo de
navegacion y prescinde de continuar verificando cada seccion.

Imagen 11

PUBLICACION CON EFECTOS PROCESALES INFOH

Actas de reparto

Autos

Avisos

Comunicaciones

Cronograma de audiencias

Edictos

Entradas al Despacho

Estados Electronicos

Fallos de Tutela

Lista de procesos Art. 124

Notificaciones

Oficios

Procesos

Procesos al Despacho para Sentencia

Remates

Sentencias

Nota: captura pantalla micrositio Juzgado Quinto.

En la misma medida, tanto los usuarios externos como los internos (abogados)
expresaron gque no es adaptable para cualquier usuario que desee adentrarse al micrositio, por
la complejidad de secciones sin algin tipo de explicacién o criterio para navegar e interactuar
en el micrositio. En particular, la seccién traslados especiales y ordinarios (ver imagen
ilustrativa 12), no se especifica por medio de etiquetas en el encabezado o hipertextos, cémo
verificar la informacidn en el calendario que Unicamente presenta un grafico, y como se
sefiald en la imagen ilustrativa, el usuario solo podria saber que debe darle clic si identifica la

fecha resaltada en color azul.
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Imagen 12
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Nota: captura pantalla micrositio Juzgado Quinto.

Castells (2006), como se cito en Flores (2020), indica que:

En las redes emanadas de la cultura digital el poder se encuentra por asi

decirlo descentralizado y los nodos (es decir cualquier usuario de la red) pueden tener

mayor 0 menor importancia cuando absorben méas informacion relevante y la procesan

mas eficientemente (p.5).

En este sentido, los usuarios internos (jueces, fiscales, servidores judiciales y

auxiliares de la justicia), pueden tener mayor relevancia al conocer ampliamente el

funcionamiento y esquema digital de la pagina, por lo que, para ellos, la navegacion si puede

ser accesible.

Asi pues, la Rama Judicial de Colombia debe contemplar la diversidad del usuario y

su papel dentro del sistema juridico digital, para mejorar la experiencia y facilidad de

navegacion en los micrositios de cada despacho. Segun Diaz et al., en la accesibilidad web se

considera que:

Los sitios, las herramientas y tecnologias estén disefiadas y desarrolladas para

que puedan ser utilizadas por la mayor cantidad de personas, teniendo en cuenta a las
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personas con discapacidad, permitiendo que las mismas puedan percibir, entender,

navegar, interactuar con la Web y realizar contribuciones y aportes. (p.10).

Adicionalmente, la falta de digitalizacion del micrositio imposibilita la usabilidad del
este ecosistema digital. La informacion no fue Gtil para los usuarios, porque el acceso se
torné complejo y segun afirmaciones de los apoderados, la respuesta de la Rama Judicial ante
los requerimientos del publico no es completa. Por ello, los nuevos medios de comunicacion,
como los micrositios, ya no pueden comportarse como medios de comunicacion de masas
tradicionales que remitian formatos de mensajes a una audiencia de masas homogénea. Por
ejemplo, presentar el contenido de forma estatica sin que el usuario pueda tener algun tipo de
interaccion o vinculo con el Juzgado. “Debido a la multiplicidad de mensajes y fuentes, la
propia audiencia se ha vuelto mas selectiva. La audiencia seleccionada tiende a elegir sus
mensajes, por lo que profundiza su segmentacion y mejora la relacion individual entre emisor
y receptor” (Castells, 2006, p. 411). Y es que este novedoso sistema no solo debe promover la
comunicacion de masas, sino también la interpersonal y propiciar procesos interactivos mas
alla de la divulgacion de contenidos, identificacion de actos juridicos o respuestas ante
solicitudes por la Rama Judicial de Colombia.

De ahi, los usuarios consideraron que la pagina Gnicamente genera procesos
informativos y las metodologias digitales no estan estandarizadas para comprender como
funciona la interfaz del Juzgado Quinto y mejorar la experiencia y participacion de cada
usuario en los entornos juridicos. Pensar en la usabilidad y navegacién del micrositio, es
combinar formas y elementos digitales que permitan la participacion y comunicacion de los

usuarios.

La experiencia de haber navegado para integrarlo con el Plan de Comunicacion

Para relacionar las principales categorias del Plan de Comunicaciones (ver anexo A)

con la experiencia de cada usuario fue necesario ahondar sobre los objetivos y tematicas del
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plan, debido a que los participantes desconocian de este lineamiento comunicativo que
impartio la Rama Judicial de Colombia desde el afio 2019.

La vinculacion de las categorias estratégicas: planteamiento estratégico de la
comunicacion; comunicacion con destino externo; comunicacion con destino interno,
clasificacion de los elementos de comunicacion y alcance de estrategia de comunicacion, con
los aspectos maés relevantes distinguidos en la navegacion dejo entrever que la estrategia
propuesta por este ente juridico debe articular procesos y guias metodoldgicas que unifiquen
el sistema colombiano enmarcado por la justicia digital.

Las percepciones de los usuarios demostraron que los componentes que pueden
asociarse a la prueba de navegacion son creible y valioso (ver anexo D- participacion
abogada Claudia Jaramillo), dado que la informacién y procesos digitales presentados en el
micrositio son transparentes y cumplen con el principio de confiabilidad en la experiencia de
usuario. Asi mismo, el contenido juridico es valioso porque reduce la congestion procesal por
el sistema antiguo escritural, optimiza las funciones administrativas y judiciales del Estado
colombiano y fomenta la imparticidn de la justicia mediada por las tecnologias digitales.

Se hallé que las opiniones de los usuarios y apoderados tuvieron semejanzas, pero
difirieron en las concepciones personales del juez Matos y el funcionario Palacios, los cuales
mencionaron gque el micrositio se conecta con los componentes utilizable y encontrable. Cabe
mencionar que los integrantes del juzgado no participaron de la evaluacion experiencia de
usuario, pero conocen a profundidad el micrositio y la pagina general de la Rama Judicial.

La Ffigura 1 destaca las apreciaciones de los mencionados, pero al haber analizado
estas afirmaciones, los funcionarios consideraron que la navegacion se dificulta para las
personas que desconocen del uso de sitios web, y ain mas, del lenguaje juridico.

Figura 1

Relacion Plan de Comunicacion-experiencia usuario
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Juez y Magistrado Rafael Matos Rodelo (participante 5)- extrajo la ficha 34

Se relaciona el componente clasificacion de los elementos de comunicacién v canales
donde se divulga con el aspecto utilidad, por su contenido valioso y permite que los
originadores de la informacion, puedan comunicarse a través de la plataforma disefiada con
los usuarios. Asi mismo, la accesibilidad. debido a que la entrada a la pagina general es
facil. no obstante, para el usuario no calificado (personas que han tenido poca relacion con
las tecnologias), no es tan accesible el ingreso al micrositio y su navegacion. mas aun por
la pandemia.

Funcionario judicial Jorge Palacios (participante 4)- extrajo la ficha 21

Se relaciona el componente planteamiento estratégico de la comunicacion con el aspecto
encontrable, debido a que la informacion esta presente, pero no es tan ‘facil’ visualizarla.
Como usuario externo, desde mi percepcion, se encuentra la informacion para los abogados
en promedio que acceden a la justicia digital.

Nota: obtenida de la ficha técnica para sistematizacion de grupo focal #2.
Asimismo, los componentes usable y accesible aln carecen de articulacion para la

Optima gestién y comunicacion de la informacion judicial. En la Ffigura 2, se exhibe
textualmente que para que un usuario externo cumpla su tarea de navegacion, debe de-realizar
una busqueda exhaustiva a lo largo de la arquitectura de informacion del micrositio. En este
caso, se trata de la necesidad del usuario es acercarse a los canales digitales de cada
despacho, visualizar la informacion, reproducirla con otros sujetos procesales (personas que
componen algun acto juridico) y realizar procesos comunicativos de interpretacion-
retroalimentacién con el Juzgado.

Figura 2

Relacion Plan de Comunicacion-experiencia usuario

Usuaria Adriana Milena Gomez (participante 2)- extrajo la ficha 7

Se relaciona el componente comunicacion interna con el aspecto creible v dril, es
dependiendo de la necesidad del usuario o abogado que requiera alguna accion. Hay
muchos aspectos a mejorar, si uno es persistente en la biisqueda y en la navegacion, podra
enconfrar la informacion y esta sera util.

Nota: obtenida de la ficha técnica para sistematizacion grupo focal #2.

Por lo anterior, los usuarios y apoderados reiteraron que debe ser mas facil la
navegacion y que el juzgado, en consonancia con los abogados, generen métodos de

acercamiento con el ciudadano, y comprenda cdmo es la gestion informativa digital en el
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micrositio. Precisamente porque los grupos de interés que constituyen el canal del Juzgado
Quinto son diversos y porque las tecnologias y herramientas de comunicacion son
multifuncionales,

“el nuevo sistema de comunicacion digital global se vuelve mas inclusivo y
comprehensivo de todas las formas y contenidos de la comunicacion social. Todos y
todo encuentran una forma de existencia en este texto de comunicacion interactiva
multimodal e interrelacionada”. (Castells, p.189, 2009).

El micrositio, al ser diferente de los medios tradicionales, puede consolidar relaciones
interactivas entre el usuario y el canal juridico. No obstante, por su reciente aparicion, todavia
sigue mostrandose como un medio en auge y habitual, que carece de procesos de
autocomunicacion de masas, en el que el sujeto sea autbnomo y pueda interpretar de forma
sencilla los mensajes e hipertextualidades en el medio. Marshall (2004), citado por (Scolari,
2009), definia que, para entender la diferencia entre un medio activo e interactivo, habia que
reconocer el papel del usuario en ese entorno. Si el medio tiene la capacidad de transformar el
flujo de informacidn y los formas de presentar los contenidos es un nuevo recurso interactivo.
Y si el usuario se limitaba al trabajo intertextual durante el proceso de interpretacion, es un
medio antiguo activo. (p. 97). Por ende, el micrositio en la actualidad es un medio activo, ya
que la mayor parte de sus procesos digitales, estan concentrados en la presentacion de la
informacidn, antes que cumplir con la expectativa del usuario de interactuar y tener mayor

proximidad, como ocurre en el sistema presencial tradicional.

Lo que los une: fortalecer las relaciones digitales

Determinar los elementos digitales, en conjunto con los participantes, para fortalecer
las relaciones entre el Juzgado Quinto y los usuarios fue clave para concretar de forma
objetiva, segun los hechos vividos, las percepciones y el analisis del micrositio, los aspectos

que redujeran las barreras y deficiencias comunicativas del entorno juridico digital. A lo largo



Comunica la justicia digital 39

de la ejecucion del grupo focal, los post-it y la cartografia digital del micrositio afianzaron la
socializacion de ideas y concertaciones entre los nueve participantes (tres ciudadanos, tres
abogados, dos funcionarios y la investigadora).

Se acordd que las capacitaciones, eventos y actividades digitales relacionadas en la
pagina general de la Rama Judicial podrian acercarse mas al estudio y comprension de la
justicia digital en Colombia. También, la posibilidad de unificar criterios y lineamientos entre
despachos y entes juridicos, que procuren la cohesion de términos y estructuras procesales
para la presentacion de la informacion y el relacionamiento con los grupos de interés.

Para este tipo de sistemas es imprescindible continuar con el lenguaje técnico, pero
que incluya aspectos de explicacion, especificacion de términos y criterios para comunicarse
asertivamente con los juzgados y los funcionarios judiciales. EI micrositio entonces podra
reconfigurarse, mantener su funcion, poner a disposicién lineamientos homogeneizados y
garantizar una grata experiencia de navegacion judicial.

Como se indico en el anterior capitulo, el micrositio aun es un medio antiguo activo;
sin embargo, estd en marcha la mejora del sistema juridico en términos de flexibilidad,
sencillez y produccion de contenido inteligible para cualquier usuario que desee adentrarse a
la justicia digital. En este punto, fue conveniente traer a colacion al abogado Lillo (2010) con
la implementacion de sitios web en los sistemas de comunicacion judicial:

Ha tenido un importante desarrollo y evolucion en cuanto a complejidad, desde

paginas que entregan nada mas que informacion bésica de la institucion, como

organigrama, direccion de contacto, hasta portales que centralizan tanto la entrega de
informacidén como permitir que los usuarios puedan interactuar con el organismo, lo

que sin duda constituye un nivel de complejidad mayor. (p.12)-
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Incluso si constituyera mayor complejidad, este tipo de sistemas deben tener presente las
redes de comunicacién multidireccionales, para que haya un sistema accesible, que incluya a

todos los usuarios y procure la conversion entre el medio, su contenido y el sujeto.

Capitulo IV: La convergencia del derecho y la comunicacion

Conclusiones

La hipdtesis retomada del Centro de Estudios de Justicia de las Américas (CEJA),
que acompanid el ejercicio piloto en el Juzgado Quinto Civil del Circuito de Medellin,
permitié constatar que la principal resistencia a comunicar proviene generalmente de los
poderes judiciales y de la cultura judicial. Dado que cualquier cambio tecnoldgico en la
sociedad obliga a la justicia y a los entes que hacen parte de la Rama Judicial a preguntarse si
su papel en los entornos digitales es valido y proporciona una ayuda a la ciudadania y todo
usuario que integre los grupos de interés.

De acuerdo con el objetivo especificos uno, con el analisis documental y etnografia
virtual se comprendio6 que el mapa de procesos para la imparticion de la justicia digital no
tiene en cuenta de forma directa a los usuarios- en el componente satisfaccién/ evaluacion-
mejora a los ciudadanos y su valoracién frente al sistema en el que estan inmersos. El Plan
de Comunicaciones Unicamente especifica los usuarios internos de la Rama Judicial, asi
como el canal de comunicacion esta disefiado para los funcionarios y administradores de la
justicia.

En el objetivo especifico dos se confirmo la creencia de que el micrositio presentaba
los contenidos judiciales, pero no afianzaba el relacionamiento con el usuario externo. La
mayor parte de los usuarios indicaron que la pagina solo disponia de la consulta de
informacion y la posibilidad de comunicarse con el juzgado requerido, pero por la cantidad
de elementos e informacion complementaria no habia una relacion interactiva entre el usuario

y el juzgado. Si bien los apoderados que son avezados del campo juridico han tenido que
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estudiar y ‘cacharrear’ la pagina para navegar; aun asi, es dificil. Ahora, para un ciudadano
que desconoce de los términos y detalles juridicos, no va a ser comprensible ni accesible la
navegacion.

En conjuncion con los objetivos especificos tres y cuatro, se enfatizo que el Plan de
Comunicaciones debe instaurar mecanismos Yy tacticas para dar a conocer los procedimientos
judiciales, y que estos abarquen todos los publicos y garanticen el acceso oportuno,
transparente y veraz para la poblacién colombiana. Mejorar las relaciones entre los entes
legales y el usuario final en un canal digital implica generar procesos comunicativos claros y
sencillos, sin cambiar el lenguaje juridico, pero si configurar la presentacion y descripcion de
la informacion, acorde con las necesidades de los usuarios.

La adaptacion de este tipo de entornos digitales también involucra retroalimentar e
implementar las recomendaciones de la investigacion para el avance de la justicia, y que
pueda ser enaltecido como un sistema visible, que soluciona las necesidades de todos los
ciudadanos y genera confianza y unidad como pais.

Se concluye que el sistema juridico colombiano en el contexto digital podra
evolucionar y mejorar progresivamente, debido a que se declaro la vigencia permanente del
decreto legislativo 806 de 2020 (decreto en tiempos de Pandemia para instaurar la justicia
digital, a través del establecimiento de la Ley 2213 de 2022, ““ se adoptan medidas para
implementar las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en las actuaciones
judiciales, agilizar los procesos judiciales y flexibilizar la atencion a los usuarios del servicio
de justicia”. (p.1). Con la actualizacion normativa, la justicia y la comunicacion digital
convergeran cada vez mas y consolidaran un sistema interactivo, accesible e instantaneo,

tanto para los usuarios internos como externos de la Rama Judicial de Colombia.



Comunica la justicia digital 42

Recomendaciones

Para futuras investigaciones enmarcadas por la comunicacion y digitalidad en
contextos juridicos, es pertinente realizar un comparativo de otros micrositios de juzgados en
Medellin, para determinar criterios y lineamientos estandarizados y adaptables a cualquier
area de derecho, bien sea civil, penal, administrativo, entre otras., con el fin de generar
procesos de fortalecimiento e interaccion entre los grupos de interés de la Rama Judicial de
Colombia.

Limitaciones en trayecto investigativo

Debido a que la investigadora en compafiia de los servidores judiciales del Juzgado
Quinto Civil del Circuito de Medellin no logré comunicarse con la Rama Judicial de
Colombia con sede en Bogoté, no se pudo tener un acercamiento al area de comunicaciones y
disefio de experiencia de la entidad estatal. Se pretendia conocer fundamentalmente los
planteamientos teodricos para el empleo de la digitalizacién, en un sistema que antes de la

pPandemia prevalecia de forma escritural.
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Anexo A: Andlisis documental del Plan de Comunicaciones de la Rama Judicial de

Colombia

ANALISIS DOCUMENTAL

Anélisis objetivo segun la autora Fernandez (2002): porque los procedimientos seguidos, al estar claramente definidos, permiten
la reproduccion del andlisis por parte de otros investigadores que deseen verificar los resultados obtenidos.

Documento

Concepto

Descripcion

Cita que soporta la idea

Hallazgos

Plan de comunicaciones
SIGCMA |2019-2022| Rama

Judicial de Colombia

Planteamiento
estratégico de la
comunicacion

Mejorar el acceso
a la justicia, a
través de la
creacion de una
estrategia
corporativa para
la consolidacion
de una
comunicacion
sencilla,
transparente y
efectiva para la
entrega de la
informacion.

“Mejorar la visibilidad y
transparencia institucional, la
gestion y disponibilidad de la
informacion generada por la
Rama Judicial, mediante la
optimizacion y modernizacion de
los mecanismos y herramientas
para la gestion y comunicacion de
la informacién judicial” (p.5).

La estrategia general no
especifica las ticticas para
ejecutar el proceso de
modernizacion del sistema
judicial.

Objetivos
especificos del
Plan en relacion
con la
comunicacion
digital

Se desea
aumentar los
niveles de
comunicacion
efectiva de la
informacion
jurisprudencial y
a su vez promover
las estrategias de
comunicacion
como un elemento
relevante en el
proceso de
consolidacién de
la imagen
institucional y de
acercamiento con
los diversos
publicos.

"Promover en los servidores
judiciales una cultura de
comunicacion

institucional, como un eje
estratégico y transversal de la
Rama

Judicial” (p.8).

Dentro del mapa de procesos
para la aplicacion de los
objetivos, no se tiene en cuenta
de forma directa en los
componentes usuarios-
satisfaccion/ evaluacion-mejora
a los ciudadanos y su
valoracion frente al sistema
judicial actual; tnicamente se
describe la parte interna de la
Rama Judicial. La investigacion
tendra en cuenta para la ruta
metodoldgica, incorporar a la
ciudadania en los procesos de
calidad y gestion.
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Clasificacion de

Se desglosan los
elementos de
comunicacion
digital y de
gestion ambiental.
La presente
investigacion
retoma los
elementos
digitales que
tengan relacion
con los despachos

"Almacenar, archivo, catalogar,
chat, datos abiertos, documento
electrénico de archivo, gestion
documental, informacién publica,
mensaje de datos, publicar o
divulgar, repositorio

Se reitera en que el plan
estratégico describe pero no
desarrolla el cémo se puede
estructurar los elementos, por
ejemplo como realizar la gestion
documental de forma constante

los elementos de |judiciales y la Institucional, QRS, videos y y comprensible para el usuario
comunicacion ciudadania. sugerencias” (P. 13-18). externo.
En la descripcién de los sectores
que intervienen para la gestion
de soporte e interaccion con la
administracion de justicia, se
menciona el area de
"Busca promover el acercamiento [comunicaciones para el
y facilitar el acceso a la Justicia |desarrollo organizacional y
mediante el suministro de humano de la Rama Judicial.
informacion veraz, oportuna y Por ende, reconocen la
transparente sobre la importancia de las
Alcance de administracion y gestion para comunicaciones para los
estrategia Mapa de gestion |mejorar la percepcion en la procesos de retroalimentacion y

comunicacional

del sector judicial

opinion pablica™ (p.11).

mejora.

Las
comunicaciones
se clasifican en

oficiales o
publicas y Se enuncian las comunicaciones
correspondencia | "Las registran y tramitan los emitidas por parte de la
personal empleados responsables en cada |ciudadania: queja, reclamo y
o privada. En el  |[dependenciay se remiten fuera de|sugerencia, para verificar la
caso de la la institucién viabilidad de su aplicacion al
investigacion, se |a través de las ventanillas de sistema juridico. Cabe resaltar
retoman las entrada, sistemas y/o que los canales principales para
Comunicacién  |comunicaciones |herramientas de informacion el registro de estas
con destino dirigidas a los Portal Web de la Rama Judicial" |comunicaciones son correo
externo usuarios finales. | (p.19). electrénico o mensajeria.
"Usuarios (Abogados litigantes y
Colegios de Abogados,
Ciudadanos usuarios de los
servicios de Justicia, Sector
privado), y Ciudadania En el gréafico 'lineas de
(Poblacién vulnerable, Victimas, |comunicacién’, la Rama Judicial
Lideres de comunidades, Jovenes, |tiene comunicacion directa con
Ciudadanos en las regiones, los usuarios (servidores de la
Ciudadanos interesados en los justicia), pero con la ciudadania
procesos judiciales, Aspirantes a |se tiene comunicacion por redes
Niveles de acceder a cargos de carrera, y sociales, sin especificar cémo

comunicacion

Nivel externo

Poblacién general) (p.24).

deberia de realizarse.
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Canales de
comunicacion

Consolidacion del
proceso de
comunicacion
institucional, que
representa el valor
agregado del
quehacer juridico.

"Portal Web de la Rama Judicial,
Biblioteca Virtual, Videoteca de
la Rama Judicial, Consulta de
procesos, Teleconferencias,
Enlaces en la web “linea
transparente, Foros, Chat, Redes
Sociales (Facebook — Twitter —
YouTube - Instagram) (p.29).

Entre los objetivos para el
cumplimiento del plan
estratégico, esta el pilar de
mejorar la comunicacion entre
los ciudadanos y promover su
participacion, sin embargo,
como en los anteriores
componentes no se desarrolla la
tactica.

Las prioridades
del pilar
estratégico
Justicia Cercana
al Ciudadano y
Comunicaciones
es fortalecer el

Optimizar los servicios de gestion
digital de procesos judiciales,
procesamiento y

divulgacion de la informacion
jurisprudencial, normativa y
doctrinaria generada por

la Rama.

Se establece este tipo de
estrategia como parte de una

uso de las Modernizar la tecnologia y el “fase preparatoria ', donde para

herramientas control del servicio de los usuarios y ciudadania se

digitales e informacion y registro para construiran mensajes claves
Estrategia de implementar el  |Jueces de Paz y de segln el pablico y el mensaje
comunicacion modelo de Reconsideracion, Abogados, principal. No se ejemplifica
para el nivel atencion al Auxiliares de la Justicia y coémo estaria desarrollada esta
externo ciudadano Consultorios Juridicos. (p.34). actividad.

Busca incentivar
en los servidores
judiciales una

Las actividades se estructuran
para ser ejecutadas segun el

cultura de publico, a diferencia de las

comunicacion "Fomentar y fortalecer las actividades para el nivel
Estrategia de institucional, competencias comunicativas en  |externo, que Unicamente se
comunicacion COmo un eje los servidores judiciales para que |referencian y no se profundiza
para el nivel transversal de la |tengan una interaccion eficiente y para el relacionamiento con el
interno Rama Judicial. oportuna™ (p.37). usuario.

Anexo B: matriz analisis etnografico virtual del micrositio del Juzgado Quinto

ANALISIS ETNOGRAFIA VIRTUAL: MICROSITIO JUZGADO QUINTO CIVIL DEL CIRCUITO MEDELLIN

Aspectos relacionados
Aspectos relacionados con la con la arquitectura de la Aspectos relacionados con la usabilidad
apariencia web informacion
Categoria Color de
segun el Plan E.Ie.mento TGS -
de |digital del principale | Tamafio | Visibilidad Eficiencia | ACeS1Id | - o cervaciones
Comunicacione | MICrositio| \yp;eacign y s, dela |y apertura Funcionali | en el uso ad 'a .IOS segun la
§ SIGCMA estructura de | contenido | fuentey de Jerarquiay | dades que | (medido en servtlcmj Y navegacion de la
fotos, videos, | sy fondo | extension | vinculos | categorizaci6 | realiza el |# de tareas) :)T]Zq(ﬂe dz investigadora

iconos y de la de titulos n del usuario en |y tiempo de
graficos pagina |y parrafos contenido | laseccién | respuesta
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Seleccionar
el perfil en
el que se
encuentre:
abogado o
ciudadano
en el caso
dela
investigaci
on.
Verificacio
nde
noticias
. y. En
actualizaci P
. términos
Prima el ones r4ficos. se
El color mend estético |juridicas. |Se gxhiben1
principal para navegar |El abogado |realizaron todos los
para los laintranet de |por su cuatro (4) -
. ; servicios de
botonesy | Tipografi la Rama: parte, tareas:cono forma
acciones |a Arimo. inicio, sobre |puede cer los .
. e S - sencilla. En -
Se despliega |réapidas es |Para los la rama, visualizar |tramites . Se identifica
. términos de L
un recuadro el azul titulos de carrera la generales- saturacion de la
- I L accesoes |. L
de noticias  |oscuro. El | mayor .. judicial, recepcion | devolverse . . |informacion,
. . Es visible L S mas tardia .
con iméagenes [fondo es  |importanc el inareso contratacion, |de tutelasy |al inicio e la debido a que el
ilustrativas e |blancoy |ia como g/ .| publicaciones |habeas ingresar al ., |inicio contiene la
. a la pagina L S .. |navegacion
iconoscon  |los la , atencion al |corpusen |micrositio a mayor parte de la
. ... _.|general de - . . por el . L
texto subtitulos | clasificaci usuario y linea. A su |través del . informacion que
. . . la Rama; . , tiempo en .
incluido para [son color |6n del sin medidas vez, botén ol que hay requieren los
validar verde men( COVID19. consultar  |'Juzgado publicos tanto
Home- . L - . embargo . que .
. informacion |[marino.  |estan en Seguidamente | los correos | del . internos como
sitio B . . hay mayor - .. |examinary
. (por ejemplo |Continua |[mayascul | 7 .7 ° |, enlaparte |electronico |Circuito'- externos. La
Planteamiento |general . priorizacio . encontrar S
. firma menteal |ay posterior del |s del comenzar . navegacion se
estratégico de |para - . nde la o . los vinculos .
. electronica). |pasar por |negrilla. .~ . |menGestdla |juzgado el proceso torna compleja al
la ingresar B . multimedia L . para L .
L - Esta cualquier |Para los . . |opcion de requerido y |de . visualizar mas
comunicacién |posterior . . . de noticias . L realizar las .
organizada la | boton, subtitulos seleccionar el |consultar |seleccion . contenido de
mente al - que las . debidas
.~ . |multimedia |este un perfil para los para valor, que el
micrositio - consultas tareas de .
para verse de |sobresale |tamafio navegar. procesos  |navegar. El |, contenido
. Py frecuentes . busqueda. .
forma identifican | de letra Luego con el #de |tiempo de principal que son
. . y acceso a - . En la parte .
horizontal dose con |mas los secciones de |radicado, |respuesta superior los servicios
para un grande : noticias, sintener  |fue juridicos y la
- tribunales - . (cabecera)
visualizarse y |[recuadro |quelade | . servicios y que aproximada . . _|entrada al
. . y juzgados |, , . . de lapagina| . ..
cuando se gris. Varia [los textos | : tramites. En  |ingresar al |mente 1 . I'micrositio del
. . virtuales. . . se visualiza
realiza scroll |las h3 (titulos el lateral juzgado minuto la caia de Juzgado, que es la
de arriba iméagenes |con izquierdo se  |mismo. ElI |mientras bils Jueda tarea que se desea
hacia abajo. |seginla |menor enuncia ciudadano |cargé por a " realizar.
. . . . pero este no
entidad relevanci directorio de |porsu completo la contiene
relacionad | a). correos, parte, informacié
palabras
aconla consultade |puede nenel
. . claves para
Rama procesos, verificar horario de ;
. A relacionar
Judicial. tribunalesy |los 7:14 am las
juzgados. servicios
que presta consultas
deseadas.
la Rama
Judicial e
igualmente,
ingresar a
la
informacié
n que
provee
cada
juzgado.
Ambos
tipos de

usuarios
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pueden
darle clic a
la seccion
de redes
sociales,
seccion de
transparenc
ia'y seccion
tramites.
Otras
secciones
como firma
electrénica
es
netamente
para los
usuarios
internos.
Contiene en Divididaen |Biensea |[Se Se accede y
primera dos partes: ciudadano |realizaron |entiende
. Prevalece L .
medida texto, La letra Seleccion del |o tres (3) cémo
elazuly . .
al lado de ol estaen Es visible tipo de apoderado, |tareas, navegar la |Ya que los
esta seccion amarillo mayuscul los botones juzgado puede seleccionar |seccion sin [botones de esta
se muestra la " layel . |circuito (en  |ingresara |el nombre |ningin seccion no tienen
L parte de - para abrir . . L
seccion de tamafio es este caso los |la general del |inconvenie |explicacion,
los P una nueva . s .
redes optimo. - Juzgados informacié |juzgado, nte, debido |puede haber
. colores de pestafia y L .
sociales y la bandera Cuando la spertura Civiles) y n debido a |luego ala alguna
L proyectos . se sefiala posteriorment | que esta seleccion  |presentacié |equivocacion y
Seccion e nacional de los - . -
principales la . e, laseccion |dirigido al |de nsencilla |por ello, no
lateral para la .., |vinculos se L L L .
- de la Rama ubicacion A de seleccion |publico en |ubicacion |del ingresar al
izquierda - mayor realiza con . . . .
L Judicial en para - del nimeroy |general. Si |(como hubo |contenido; |juzgado por esta
Comunicacion |- partede |. facilidad. - o
. . ., |formade ingresar ubicacién de |tuvo alguna |una no obstante, | seccién. Lo que
con destino reparticio |, las Algunos . . . . L .
iconos. "y al . juzgado, equivocaci |equivocacio |no hay una |realicé fue buscar
externo nde iméagenes. |. subtitulos . . L o
Cuando se juzgado |.. dependiendo |6n, debe de |n, se volvio |explicacion |en el navegador
Juzgados . El mapa tienen . . .
del selecciona el de se resalta iconos v al si es capital | volver arepetir la [breve sobre |de google el
- Juzgado se . |en y (todos los comenzar |accion)y |la nombre especifico
Circuito - Colombia . no cargar, L . . . .
exhibe un esté en negrilla. 1o es tan municipios la finalmente |[diferencia |del juzgadoy
mapa de s v al Los comprensi que integran, |navegacion |el ingreso |entre luego verificar los
Colombia gnsy titulos P . |por ejemplo, |y darle clic |al capital y pasos para
momento ble de qué . . - L \
para de son cortos irafa esa el al boton de |micrositio |distrito en |'guiarme'y saber
seleccionar . y no - departamento |la pagina |del Juzgado |este aspecto |como ingresar
P selecciona - seccion o [ P . P
en el gréfico o no contienen botén de Antioquia) |'atras', para |Quinto,y |juridico,y |desde esta
la ubicacién cambia de ninguna ' y distrito, asi reiniciar | por ende si por algun |seccion.
o territorio en color especifica Unicamente  |su proceso |una pagina |motivo el
el que se ' cién los de ingreso |nueva. usuario no
encuentra el adicional. municipios de |al Juzgado |Cargd 'intenta




Comunica la justicia digital 52
usuario. Medellin. Civily instantanea |cacharrear™
seleccionar | mente el para
el tipo. contenido |conocer la
en una diferencia,
franja no cumplria
horariade |con latarea
lanoche. |de
navegacion.
Se accede a
la seccion
- sin ningun
Bien sea - gur
ciudadano inconvenie
En la parte nte, debido
superior, se ala
P apoderado, .
muestra la - presentacio
.. .. |puede La pagina .
clasificacion inaresara | de inicio n sencilla
La parte de botones: g del
la demora en .
derecha del efectos . L contenido;
S - informacié |cargar
inicio Es visible |procesales, . ) no obstante,
- - n debido a |segun la A Es claro que el
presenta un los botones | informacion, . ] semejante a N
. . L que esta franja lenguaje juridico
mapa guia para abrir |atencion al - ; otras
A dirigido al |horaria. Al - no puede
para una nueva |usuarioy L secciones - .
S La letra ~ publico en |navegar el cambiarse, pero si
direccion del pestafiay |datos de . de la
dela S general. sitio entre - la forma en que se
despacho . . |laapertura |interés. En la pagina, no
L . informaci . Puede darle [las 9y 11 presenta,
Micrositi |quinto. ; . de los parte inferior | . hay una .
E Los titulos | 6n es . clical dela - .. |explicando por
0 Juzgado | Unicamente . vinculos se |derecha o explicacion | .
. L estinen |claray . mapa del |mafiana, ejemplo, en la
Quinto- |es la imagen L realiza con |muestra la . breve de S
L . . color optima. . ... .. |juzgado carga ] seccion 'interés’,
Canales de seccion  |ilustrativa . |facilidad. |especificacid . qué trata .
S . blanco Tamafio para ver aproximada . de qué trata la
comunicacion |de datos |que estaen el . El n del nombre |, cada item |. L
S con marco | mediano . doénde mente en informacién
generales |inicio del contraste |del juez, de .
, Lo yfondo |yse o queda tres (3) . . |contenidaenel
y menu de | micrositio. de las ubicacion . publicacion | . " .
L azul. resalta en - c exactament | minutos. micrositio y
inicio Igualmente, . tonalidades |grafica y es con e
. rojo al A . e. Paralos |Nose especificando
solo esta el . permite escrita, . . efectos P
. seleccion B items de realiz6 cada item para
icono de la . observar  [nUmero de e | procesales,
. ar el item. verificacié |ninguna . - entrar de forma
bombilla con contacto. primordial |, . .
- . ) nde tarea, ya agil y cumplir con
para indicar normalidad | Finalmente, |. L mente para
L. informacié |que solo era la tarea de
que la pagina el en la parte del . que el L
: . . n procesal, |necesario . navegacion.
no ha tenido contenido. |medio, se . usuario
N . el usuario |observar la
actualizacion despliega la . . .. |externo
.. .., |ledaclic [informacio |, .
es. clasificacion , (ciudadano)
. segun el n .
de items de - . acceda sin
Lo afioenel |contenida.
publicaciones e se tener que
con efectos | 1°° i ingresar
realiz6 .
procesales. . otros items
algun acto
S para hallar
juridico.
la
informacio

n deseada.
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Bien sea
ciudadano
0
apoderado,
puede
verificar
los autos y
los avisos,
oprimiendo
el boton de
la fecha en
la que esté Los
El texto . a contenidos
instaurado
. de la se
El botén . SU proceso.
presentaci . presentan
Autos, que es 5 Posteriorm
6n para de forma
uno de los . ente, darle -
. informar . sencilla,
vinculos clicalos
L sobre la pero al no
principales S enlaces de
justicia . . contar con
del . providenci
L digital es . Se una breve
micrositio, . asegun el . S
. Los titulos | corto con . realizaron |explicacion
tiene como radicado . Aunque
.. |otexto 6 . (2) tareas  |de qué .
presentacion |. que tieneel | .7 . L visualmente sea
important |renglones . similares:  |significa ‘L
enel . usuario. La . . de fécil acceso, la
e, estan en |. Algunos P . . |darleclica [porejemplo L.
encabezado . ” Jerdrquicame |informaci6 comprension de
negrilla.  |subtitulos las fechas  [Auto (la .
el logo de la . Se nte, todos los |n que L los términos es
Los textos | estan en - o de cada emision de -
Rama , visualiza |botones visualiza - . poca, teniendo
. L generales | mayuscul . . seccion comunicad
Seccién  |Judicial. con tienen igual  |no es presente que esta
. . ennegroy |aal ser . . . . paraverel |osy : o
publicaci |Seguidament , claridad la |importancia, |modificabl ; .. . |informacion va
) los mas P . contenido y |notificacion| . ..
6n con e, unatabla ;i . ... |seccion. estan e porel . dirigida a
- hipervincu | prioritario . . darle clica |es por parte | .
efectos  |en medio Los organizados |usuario, ciudadanos como
loso s. Cuando |, . . . |los del
o procesale | para hipervincul |paraver de |porello,si |, .~ . abogados. Se
Clasificacion enlaces  |se abren . . . hipervincul |Juzgado), el ;
s- botones | representar . os al estar |arriba hacia |tiene . sugiere
de los . hacia otra |los . 0s para ver |usuario .
comunica |los i . |resaltados, |abajo. alguna B implementar
elementos de . . seccion en | hipervinc . . aqué debe .
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, Fallos
de Tutela

Dado a que no hay alimentacion de contenidos, los botones mencionados no cumplen ningln objetivo en
la navegacion del micrositio.

Se investig6 con
los funcionarios
del Juzgado
Quinto sobre la
existencia de estos
botonesy la
usabilidad que
tienen, e informan
que no son
requeridos, pero
aun la Rama
Judicial no les ha
direccionado al
respecto.

Anexo C: guia aplicacion instrumento evaluacion experiencia de usuario- observacion

participante

Test de percepcion (Pensando en voz alta- thinkingaloud) para observar la interaccion de los
usuarios pensando en voz alta (thinkingaloud): descrito por el autor Nielsen. Se les solicita a
los usuarios y de forma individual que expresen en voz alta y libremente sus pensamientos,
sentimientos y opiniones sobre cualquier aspecto sobre el sistema o prototipo. Es eficaz para
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capturar aspectos relacionados con las actividades cognitivas de los usuarios potenciales del
sistema.

Numero de participantes: 7 personas (tres apoderados, tres ciudadanos y la investigadora).

Objetivo: consolidar la metodologia mapa de calor tradicional para ejecutar una actividad
pedagogica y que genere dinamismo para los usuarios (abogados y ciudadania).

Hipotesis para verificar con la evaluacion: existen ciertas deficiencias comunicativas para la
adaptacion de la informacion y relacionarse externamente con el usuario final en este micrositio
digital. Se pueden consultar los contenidos de la Judicatura y los contenidos de las partes (el
juzgado, la ciudadania y los apoderados que la representan), pero la informacion y procesos
comunicativos no se han adaptado al Plan de Comunicaciones del Consejo Superior de la
Judicatura.

Descripcion de la metodologia: Los mapas de calor ayudan a recopilar datos sobre como las
personas o usuarios interacttan con el sitio web y revelan ciertos aspectos de su experiencia.
El término calor, en el nombre de este tipo de test o prueba de UX, viene dado por la escala de
colores que se utiliza para representar los datos. El color rojo (caliente), representa la zona con
mas vistas, mientras que el color azul (frio), son las zonas menos populares por decirlo de
alguna manera.

Cada participante navegara e interactuara con los elementos digitales inmersos en el micrositio.
Se le entregard post-it para clasificar y describir las percepciones, sensaciones y acciones
identificadas a lo largo de la experiencia digital, conforme a las preguntas guia de la
investigadora. La clasificacidn sera asi: si el comentario, percepcion o accion fueron positivos,
en el color rosado, si, por el contrario, fueron negativos, en el color azul. Si la navegacién tuvo
deficiencias, pero puede mejorar, sera el color verde claro.

Igualmente, la metodologia estara basada en la estrategia thinkingaloud del autor Nielsen: se
les solicita a los usuarios y de forma individual que expresen en voz alta y libremente sus
pensamientos, sentimientos y opiniones sobre cualquier aspecto sobre el micrositio. Es eficaz
para capturar aspectos relacionados con las actividades cognitivas de los usuarios relacionados
con el sitio de la Rama Judicial.

Tareas para abordar en la navegacion: (lo que se puede o no lograr)

1. Inicioy scroll general por la pagina central de la Rama

2. Reconocimiento de las areas en las que los participantes pueden comunicarse con la
Rama.

3. Identificacion del area para la busqueda del micrositio del juzgado quinto.

Observacion del micrositio

5. Comprension de los aspectos digitales juridicos

&
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Cuestionario para guiar el proceso de navegacion virtual

Pregunta introductoria ¢considera usted que hay un proceso transitorio para la aplicacion eficaz
de la justicia digital en Colombia? es decir, el enriquecimiento intelectual para reproducir y
disponer informacion con el uso de las tecnologias| Responde el usuario Si-No-porqué

1. Visualice la pagina durante 5 segundos, ¢qué ofrece la pagina?

Haga su primer clic, ¢en donde buscaria el micrositio del Juzgado para ingresar a el?

3. ¢Laimagen, identidad, marca y otros elementos de disefio qué evocan en usted como

usuario?

Al ingresar a la pagina, ¢considera adaptable el contenido para cualquier usuario?

¢El contenido es Gtil para usted en la medida que satisface la necesidad de bdsqueda de

informacion judicial?

¢Le genera confianza y credibilidad navegar a través del micrositio del Juzgado?

¢Es accesible y encontrable la navegacion tanto interna como externamente?

Indique en qué aspectos o en qué parte especifica encuentra de facil uso la pagina

¢La pagina de la Rama judicial esta enfocada en las necesidades de los usuarios? ¢la

considera valiosa| ¢ElI micrositio del juzgado estd enfocado en solucionar las

necesidades de los usuarios? ¢la considera valiosa?

10. Finalmente, ¢cree que la pagina de la Rama judicial es eficiente y genera procesos de
interaccion donde el usuario es participe?

N

o~

© o N

Anexo D: ficha técnica sistematizacion grupo focal #2 relacion plan-experiencia usuario

Investigadora Sara Lopera Jaramillo

Fecha del registro 7 julio/2022 Numero: 1

Lugar de la actividad Oficina de Abogados

Implementacion de grupo focal para el trabajo de campo de la
Tema concreto investigacion “la justicia digital en Colombia, una apuesta por
la comunicacién”

Presentar la dinamica ‘promover la unidad y estabilidad de la
justicia digital’ con el juego Jenga, para relacionar el Plan de
Comunicaciones de la Rama Judicial de Colombia con la
experiencia de usuario evidenciada en el primer encuentro
presencial.

Propdsito de la
actividad

9 personas (dos servidores judiciales, tres apoderados, tres

Participantes ciudadanos y la investigadora)

Descripcion de la metodologia: el juego jenga, compuesto por fichas numeradas (54) para
armar, poner y quitar segun el papel de cada participante (servidor judicial, abogado y
ciudadano). Cada participante se enumerara para saber si por ejemplo esel 1 o el 9. La
investigadora tirara los dados y el niUmero que salga al azar, por ejemplo 1, sacara una ficha
del jenga e intervendra con su opinion. Cualquier ficha que elija sacar el participante tendra
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un tema a abordar respecto a los pilares estratégicos estructurados por el Plan de
Comunicaciones y los principales hallazgos de la experiencia de usuario.

Implementacion metodologia: aspectos a tratar segin cada el rango de nimeros (este punto
es informacion clave para que la investigadora informe y dé a conocer mayormente el Plan
de Comunicaciones y que el participante logre relacionarlo con su experiencia de
navegacion:

e Del 1 al 10: comunicacion interna (funcionamiento de los procesos comunicativos
a nivel interno y capacitaciones para adentrarse a la justicia digital): fomentar y
fortalecer las competencias comunicativas en los servidores judiciales para que
tengan una interaccion eficiente y oportuna.

e Del 11 al 20: comunicacién externa (pilar estratégico Justicia Cercana al
Ciudadano y Comunicaciones es fortalecer el uso de las herramientas digitales e
implementar el modelo de atencidn al ciudadano): optimizar los servicios de gestion
digital de procesos judiciales, procesamiento y divulgacion de la informacion
jurisprudencial, normativa y doctrinaria generada por la Rama.

e Del 21 al 30: planteamiento estratégico de la comunicacidon: mejorar la visibilidad
y transparencia institucional, la gestion y disponibilidad de la informacion generada
por la Rama Judicial, mediante la modernizacion de los mecanismos y herramientas
para la gestion y comunicacion de la informacion judicial.

e Del 31 al 40: clasificacion de los elementos de comunicacion y canales donde se
divulga: almacenar, archivo, catalogar, chat, datos abiertos, documento electrénico
de archivo, gestion documental, informacién publica, mensaje de datos, publicar o
divulgar, repositorio Institucional, QRS, videos y sugerencia. (consolidacion del
proceso de comunicacion institucional, que representa el valor agregado del
quehacer juridico): portal Web de la Rama Judicial, Biblioteca Virtual, Videoteca de
la Rama Judicial, Consulta de procesos, Teleconferencias, Enlaces en la web “linea
transparente, Foros, Chat, Redes Sociales (Facebook — Twitter — YouTube -
Instagram.

e Del 41 al 54: alcance de estrategia de comunicacion (mapa de gestion del sector
judicial): promover el acercamiento y facilitar el acceso a la Justicia mediante el
suministro de informacidn veraz, oportuna y transparente sobre la administracion y
gestién para mejorar la percepcion en la opinién pablica.

Usuaria Luz Estella Vélez (participante 3)- extrajo la ficha 48

Se relaciona el componente alcance de estrategia de comunicacion con el aspecto creible
visto en la experiencia de usuario, debido a que, en el micrositio, los usuarios confian en el
suministro de la informacidn, porque no se inventa nada, el contenido del expediente hallado
en el micrositio cumple con esta estrategia.
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Juez y Magistrado Rafael Matos Rodelo (participante 5)- extrajo la ficha 34

Se relaciona el componente clasificacion de los elementos de comunicacion y canales donde
se divulga con el aspecto utilidad, por su contenido valioso y permite que los originadores
de la informacion, puedan comunicarse a través de la plataforma disefiada con los usuarios.
Asi mismo, la accesibilidad, debido a que la entrada a la pagina general es facil, no obstante,
para el usuario no calificado (personas que han tenido poca relacién con las tecnologias), no
es tan accesible el ingreso al micrositio y su navegacion, mas aun por la pandemia.

Funcionario judicial Jorge Palacios (participante 4)- extrajo la ficha 21

Se relaciona el componente planteamiento estratégico de la comunicacion con el aspecto
encontrable, debido a que la informacion esta presente, pero no es tan ‘facil’ visualizarla.
Como usuario externo, desde mi percepcidn, se encuentra la informacién para los abogados
en promedio que acceden a la justicia digital.

Abogada Claudia Jaramillo (participante 6)- extrajo la ficha 25

Se relaciona el componente planteamiento estratégico de la comunicacion, pero ahora, desde
la perspectiva de la modernizacién de los mecanismos de la justicia digital, con el aspecto
util y valioso. Todos los procesos al inicio son complejos, cuando uno cambia de un sistema
escritural a uno que es todo ya digital, puede crear un impacto en el servidor de la justicia,
apoderados y usuario final. Se le pregunta: sen qué aspecto de la navegacién considera que
hay modernizacion?, menciona que, si bien es cierto, vemos cantidad de informacion la
primera vez que entramos, pero cuando yo voy a necesitar un auto o a verificar una actuacion
procesal de forma rapida, ‘me van a perdonar’, pero yo no ingreso al micrositio del juzgado,
solamente, ingreso a la consulta unificada de procesos y de ahi ingreso al micrositio si lo
deseo. jOjo!, pero si tengo que visualizar un auto o algun otro contenido, si ingreso.
Inclusive, he sido muy reiterativa, que puede ser un abogado muy avezado, pero es bueno
que los que organizan y estructuran la informacion de la pagina, sepan que los usuarios
necesitan rapidez. Por ello, sugiero mayor explicacion y direccionamiento para navegar en
la pagina y micrositio.

El Dr. Matos interviene y hace énfasis que el micrositio del Juzgado Quinto Civil del
Circuito hace parte de la Rama Judicial, no es que sean dos elementos diferentes, porque por
cualquier mecanismo de ingreso, también se esta verificando el micrositio. Lo que habria
que ver, es esa multiplicidad de la informacion y la estandarizacion de los procesos, dado
que existen tres (3) buscadores de contenido juridico, lo que resulta inoficioso. Ahora,
cuando se ingresa al micrositio es responsabilidad del Juzgado todo el contenido presentado.
El usuario entra por consulta de procesos, visualiza que hay actuacion y sabe que debe de
entrar para verificarla.

La Dra. Claudia Vélez hace una réplica y menciona que al realizar la basqueda se piensa por
gué no esta a veces el contenido requerido ni en consulta de procesos ni en el micrositio,
Ilama al Juzgado a preguntar el porqué, a veces esté en la pagina, pero no abre o el formato
no es el adecuado.

Usuaria Adriana Milena Gémez (participante 2)- extrajo la ficha 7

Se relaciona el componente comunicacion interna con el aspecto creible y util, es
dependiendo de la necesidad del usuario 0 abogado que requiera alguna accién. Hay muchos
aspectos a mejorar, si uno es persistente en la busqueda y en la navegacion, podra encontrar
la informacion y esta sera Util.
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Abogado Santiago Agudelo Saenz (participante 1)- extrajo la ficha 50

Se relaciona el componente alcance de estrategia de comunicacion, pero ahora, desde la
perspectiva del mapa de publicos que intervienen para promover la justicia digital con el
aspecto accesible. El contenido debe ser accesible a todos los usuarios, procurando la
sencillez de la presentacién de la informacion, debido a que los apoderados que tenemos un
relacionamiento con la pagina sabemos donde ingresar, pero una persona del comin no va a
saber, por la cantidad de informacidn. Reitero que debe ser méas fécil la navegacion y que el
Juzgado en consonancia con los apoderados, generen procesos de acercamiento para con el
ciudadano.

Abogada Claudia Vélez Vélez (participante 7)- extrajo la ficha 7

Se relaciona con el componente comunicacion interna con el aspecto accesibilidad-
visibilidad, debido a que los procesos de comunicacion y capacitacion interna carecen de
implementacién. El acceso como apoderados y en general los usuarios es deficiente,
comenzando porque no carga la pagina. Si ingresa uno, la pagina no esta disponible o la
navegacion se interrumpe y como usuarios desistimos del proceso. No es la primera pagina
que puede tener problemas tecnoldgicos, pero deben de tomarse decisiones en cuanto a lo
que tendra el sitio, teniendo presente la cantidad de usuarios, abogados y funcionarios que
se encuentran alli. De alguna forma, se explique y capacite como fortalecer las competencias
comunicativas digitales, para mejorar los procesos de acceso para el usuario, y asi nosotros
poder capacitar al ciudadano y el avance de la gestion judicial.

Usuario Andrés Manuel Gémez (participante 8)- extrajo la ficha 10

Se relaciona el componente comunicacidn externa con el aspecto usabilidad, por el nivel de
complejidad del micrositio. Por ejemplo, en la seccién informacion basica falta ahondar y
especificar mas; el buscador del micrositio no funciona. Comprendo que haya problemas
con el funcionamiento del navegador, pero una persona del comun que ingresa al micrositio
no va a entender por qué y va a pensar tal vez, que el sistema judicial es poco confiable y no
buscan relacionarse con el ciudadano.

Aspectos para destacar
e Enfasis en la facilidad de uso y acceso.
e Los pilares estratégicos se relacionan mayormente con los aspectos credibilidad y
valioso.
e Laestrategia ‘Justicia Cercana al Usuario’ carece de implementacion para los grupos
de interés.

Anexo E: guia grupo focal #2- determinar elementos de comunicacién digital

Numero de participantes: 9 personas (dos servidores judiciales, tres apoderados, tres
ciudadanos y la investigadora).

Objetivo general: consolidar una metodologia dindmica que genere interaccion y unidad entre
los participantes, buscando que haya una conversacién fluida entre la investigadora y los
usuarios en torno a la justicia y la comunicacion digital.
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Obijetivo especifico: presentar la dindmica ‘jresalta el sistema juridico digital!” con el juego
ruleta al azar, para determinar los elementos de comunicacion que fortaleceran las relaciones
digitales entre el Juzgado Quinto y el usuario externo. https://www.classtools.net/random-
name-picker/44 geTBii

Descripcion de la metodologia: la ruleta de colores que tendra inscritos los nombres de los 8
participantes. La investigadora girara la ruleta y escogera al azar el nombre del participante.
Este, tendrd una post-it que marcara y le dara un concepto (lo resaltard con el marcador
brindado) y escribira desde su percepcion y lo visto con la experiencia digital, algun elemento
comunicativo que crea conveniente para la relacion juzgado-usuario. Luego, lo pegara en la
cartografia digital de la pagina web de la Rama Judicial de Colombia.


https://www.classtools.net/random-name-picker/44_geTBii
https://www.classtools.net/random-name-picker/44_geTBii

