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INTRODUCCION

Ante la creciente demanda por servicios judiciales digitales mas eficientes, la plataforma Gestién en Linea
se ha posicionado como un recurso fundamental para el Poder Judicial. Con el fin de garantizar que esta
herramienta responda de manera éptima a las necesidades de las personas usuarias, en el marco del
proyecto estratégico institucional “Metodologia para la Evaluacion de Servicios del Sistema Judicial
Costarricense” se llevd a cabo un analisis detallado de su percepcién y uso.

Este informe presenta los resultados del sondeo realizado entre enero y noviembre de 2024, en el cual,
a través de un cuestionario autoadministrado, se recopilaron datos sobre el uso, la satisfaccion y la
confianza en la herramienta, permitiendo identificar fortalezas, areas de mejora y oportunidades para
incrementar su efectividad y alcance. Este analisis busca ser una base para implementar mejoras
centradas en las necesidades de las personas usuarias y garantizar una experiencia mas eficiente y
accesible.

OBJETIVO DEL ESTUDIO

El objetivo principal de este estudio es evaluar la percepcién de las personas usuarias sobre los
siguientes aspectos de la plataforma:

*Tangibilidad: permite evaluar la forma en que la institucién brinda el servicio en términos de los
aspectos tangibles (todo aquello que la persona puede ver y utilizar) de este.

*Interacciéon con la persona usuaria: permite evaluar la forma en la que la institucion brinda el
servicio en términos de interacciones directas del personal o plataformas digitales de la institucién
con las personas usuarias.

*Capacidad técnica: permite evaluar la respuesta que brinda la institucion para garantizar servicios
libres de errores.

Estos elementos se enmarcan en tres de las cuatro dimensiones del modelo propuesto por la Contraloria
de Servicios.

03



METODOLOGIA

El presente estudio se disefié como un sondeo dirigido a las personas usuarias de la aplicacion web Gestion en Linea del
Poder Judicial. La poblacion meta incluye a las personas que acceden voluntariamente al formulario de consulta
habilitado en el sitio web institucional, y de esta manera recopilar informacién sobre su experiencia en el uso de la
plataforma.

DISENO DEL CUESTIONARIO

Se elabord un cuestionario de nueve preguntas relacionadas con el uso de Gestidn en Linea, utilizando el
software Survey Monkey (ver Anexo 1). Este cuestionario fue incorporado en el sitio web del Poder
Judicial.

RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS

Las respuestas fueron recopiladas directamente desde el sitio web, donde el cuestionario esta accesible
mediante un boton dedicado. Posteriormente, los datos fueron revisados, limpiados y procesados en
formato Excel para su analisis.

PERIOCIDAD DE LA EVALUACION

El cuestionario permanecera activo de manera permanente. Se plantea que la sistematizacion y analisis
de datos se realice cada afio, aunque esta periodicidad dependera del volumen de respuestas obtenidas.

. . . . . Personas Fisicas
Para este informe se analizan los datos recuperados en el periodo comprendido entre eneroy noviembre o Niions
del afio 2024.

o Gt o (il (iersBESCION On
[o st s 1 SRLG DV

El alcance de este estudio se limita a las personas usuarias que acceden voluntariamente al formulario de
consulta a través del botdn habilitado en el sitio web del Poder Judicial, segiin como se muestra en la
imagen.
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RESULTADOS

delincuencia

PERFIL DE LAS PERSONAS QUE COMPLETARON LA ENCUESTA Y TRAMITES MAS FRECUENTES ' ' 9
Se recibieron un total de 2063 respuestas de personas usuarias que utilizan la plataforma de Gestién en Linea,

en su mayoria con una frecuencia de una vez o menos veces durante el mes, principalmente personas usuarias —_—
de otros servicios que no necesariamente son parte de un proceso judicial, por su parte, el porcentaje de o
personas abogadas litigantes que completo el formulario fue de 8,34%, que corresponde a 172 personas:

Ingresar

Olvidé mi contrasena

Avisos

Impedimento de
salida

36.65¢ Persona usuaria de otros servicios 64.03% 15.75% 14.69% 5.53%
.65% (Hoja de delincuencia, constancias u otros)
Chatbot
lvezo - +10 veces 2 a 5 veces 6 a 10 veces
al mes al mes al mes al mes

28.45% Parte ofendida o actora

Con respecto al ultimo tramite realizado al momento de contestar la consulta, destacan la consulta de expedientes
electrénicos y la solicitud de certificacion de antecedentes penales, ademas en el caso de las personas abogadas, estas
indicaron que el principal uso es para el envio de escritos, segiin como se muestra en la siguiente visualizacién:

16.67% Parte demandada o imputada
Personas en general Personas abogadas
9.89, otro I 3/ Consulta de expediente electrénico 30« I
I, 4 Solicitud de hoja de delincuencia electrénica 2% Wl
I 11 Enviar escritos 57 I
I 6 Solicitar orden de apremio electrénica 1% 1
I 4 Consultar depésitos judiciales 1% 1
8.34% AloegerRo @ eloegei et 3% Solicitar cita para declaraciones en Juzg. Transito 1%
3 Enviar demanda electrénica 9
3« Consultar impedimento de salida del pais 1% 11
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PERCEPCIONES DE USO

Asimismo, se consultd en el formulario por la percepcién de las personas usuarias en aspectos como la facilidad o dificultad para realizar los tramites, y otros relacionados al disefio
y contenido del sitio como la organizacién de los elementos e informacion en la pantalla, el lenguaje utilizado (si es comprensible) y la carga y la navegacién, a continuacion, se

detallan los resultados obtenidos de estas consultas:

FACILIDAD O DIFICULTAD PARA REALIZAR LOS TRAMITES

La percepcion de facilidad o dificultad en la realizacion de tramites en Gestidén en
Linea muestra un panorama mixto. Segun el analisis global, el 47% de las
personas usuarias considera que realizar los tramites en la plataforma es "Facil
o muy facil", lo que indica que casi la mitad tiene una experiencia positiva con el
sistema. Sin embargo, el 29% califica el proceso como "Dificil o muy dificil" y el
24% lo percibe como "Regular". Esto sugiere que, aunque la experiencia es
satisfactoria para una mayoria relativa, pues mas de la mitad de los encuestados
(53%) reporta algun grado de dificultad o insatisfaccion, lo que resalta areas del
sistema.

Facilo
muy facil

Personas en general

Por otro lado, al analizar la percepcién de las personas abogadas, un 60%
encuentra los tramites "Facil o muy facil", lo que podria deberse a su mayor
experiencia técnica o familiaridad con la plataforma. Sin embargo, un 22%
califica la experiencia como "Regular"y un 19% como "Dificil o muy dificil". Por lo
tanto, aunque las cifras son significativamente mas positivas que en la poblacién
general, un 41% de las personas abogadas aun enfrenta retos, lo que sugiere
que incluso este grupo especializado podria beneficiarse de potenciales mejoras
en el sistema.

Facilo
muy facil

Personas abogadas
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Por otra parte, al analizar la relacién entre la percepcién de facilidad y la frecuencia
de uso de la plataforma por parte de las personas usuarias se identifica que quienes
utilizan el sistema entre 6 y 10 veces al mes reportan la experiencia mas positiva, con
un 61% calificandola como "Facil o muy facil". En contraste, quienes acceden con
menor frecuencia (1 vez o menos al mes) que enfrentan mayores dificultades, ya que
un 33% percibe los tramites como "Dificil o muy dificil". Estos datos sugieren que la
familiaridad con la plataforma influye en la percepciéon de facilidad, lo que podria
indicar la existencia de una curva de aprendizaje. Por su parte, las personas que son
usuarias ocasionales, para tramites mas puntuales, al tener menos contacto con el
sistema, parecen encontrar mayores barreras, por lo que es importante prestar
atencion a este grupo y a los tramites que realizan, pues al ser aislados y no requerir
un uso frecuente, se requiere que la plataforma sea aun mas intuitiva y sencilla de
utilizar.

de trdmites en Gestidon en Linea segun frecuencia de uso

E—— 4l%  Facil o muy facil
Ivezo - 269 Regular
al mes L o
33y Dificil o muy dificil

C Sl el e
2 a 5 veces 229, Regular

al mes 994, Dificil o muy dificil

N Bl% Facil o muy fécil
6al0veces| 95y requiar

al mes
159, Dificil o muy dificil

Y 59y Facil o muy facil
+10 veces | 20% regular
al mes 2o, Dificil o muy dificil

Con respecto a la percepcién de la facilidad o dificultad de realizar tramites y la
percepcion de satisfaccion general con la plataforma, el grafico muestra una
asociacion entre los niveles de satisfaccion y la percepcion de facilidad o dificultad
para realizar tramites, pues las personas satisfechas tienden a calificar los tramites
como "Facil o muy facil" (74%), mientras que las personas "Poco o nada satisfechas"
mayoritariamente los perciben como "Dificil o muy dificil" (79%). Aunque no se puede
establecer una causalidad, los resultados sugieren que optimizar la percepcion de
facilidad podria estar asociado con un aumento en los niveles de satisfaccién con el
sistema.

de trédmites en Gestion en Linea segln grado de satisfaccién general con la plataforma

. 74% Facil o muy fcil
Satisfecho(a)
o muy 18% Regular

satisfecho(a)/ g, Dpificil o muy dificil

O 26% Fdcil o muy facil
Regular 47% Regular
269, Dificil o muy dificil

G 10% Facil o muy facil
Poco o nada N Reguiar

satisfecho/a
79, Dificil o muy dificil
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DISENO Y CONTENIDO

Con respecto al disefio y contenido del sitio web, los
graficos siguientes muestran una evaluaciéon variada del
sistema, destacando puntos fuertes y areas de mejora. El
mayor nivel de acuerdo (60%) se observa en la afirmacion
"El lenguaje utilizado es sencillo y facil de comprender"; sin
embargo, aspectos relacionados con la usabilidad
presentan menor consenso positivo: aunque mas de la
mitad de los usuarios estan de acuerdo en que "La pagina
carga adecuadamente" (51%) y "La navegacion es sencilla"
(52%), aproximadamente un cuarto de ellos (26%-27%)
esta en desacuerdo, lo que sefiala oportunidades de
mejora en el disefio y la experiencia de usuario/a. Por su
parte, la afirmacion: "La organizacion de los elementos e
informacién en pantalla" tiene el grado de acuerdo mas
bajo, de un 50%, con un 27% en desacuerdo, esto indica
que la estructura visual y funcional del sistema podria
estar dificultando la comprensién para algunas personas.
Estos resultados sugieren que, mejorar la organizacion, la
navegacion y la estabilidad del sistema es clave para
optimizar la experiencia de uso.

Para un mejor detalle de aspectos que pueden mejorarse
en el disefio de la plataforma, los comentarios de
respuesta abierta proporcionados por las personas
encuestadas ofrecen detalles especificos, estos
comentarios han sido analizados y se presentan mas
adelante en este informe para profundizar en las areas
clave identificadas en la evaluacion.

ORGANIZACION DE :
ELEMENTOS E INFORMACION LENGUAJE SENCILLO Y
le permite comprender facilmente FACIL DE COMPRENDER

como redlizar el trdmite

5Q¢, De acuerdo o muy 60 De acuerdo o muy

de acuerdo de acuerdo

LA PAGINA CARGA NAVEGACION

ADECUADAMENTE SENCILLA

., De acuerdo o mu
51% de acuerdo 4

., De acuerdo o mu
52% de acuerdo 7
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CONFIANZA Y SATISFACCION GENERAL

Los datos muestran algunas diferencias en cuanto a la
percepcion de satisfaccion y confianza en el sistema por
parete de personas usuarias que se desempefian como
abogadas litigantes y quienes no lo son. En cuanto a la
satisfaccion, no se observa una diferencia significativa
entre ambos grupos: el 51% de las personas usuarias
generales estan "Satisfechos/as o muy satisfechos/as",
comparado con el 55% de las personas usuarias
abogadas litigantes. Sin embargo, la confianza en el
sistema si muestra una diferencia mas marcada: mientras
que el 63% de las personas usuarias generales se sienten
"Confiados/as o muy confiados/as", este porcentaje
aumenta al 72% entre las personas abogadas litigantes.

En términos generales, las personas abogadas litigantes
tienen una percepcion mas favorable del sistema,
especialmente en cuanto a confianza, lo que podria
deberse a su experiencia profesional o mayor uso del
sistema. No obstante, aun existe una proporcion de
personas usuarias que se sienten insatisfechos o poco
confiados, lo que resalta la necesidad de mejoras para
abordar las preocupaciones de estos grupos.

GRADO DE CONFIANZA

PARA REALIZAR EL TRAMITE
por medio de GL

., Confiado/a mu
63% confiado/a 4

Poco o ngda
15% confiado/a

GRADO DE CONFIANZA DE
ABOGADOS/AS LITIGANTES

., Confiado/a mu
72% confiado/a 7

16% Neutro

GRADO DE SATISFACCION
GENERAL CONEL SISTEMA GL

., Satisfecho/a o mu
51% Satisfecho/a 4

Poco o nada
22% satisfecho/a

GRADO DE SATISTACCION
DE ABOGADOS/AS LITIGANTES

., Satisfecho/a o mu
55% Satisfecho/a 7

24, Regular
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PROBABILIDAD DE RECOMENDAR EL USO DE GESTION
ENLINEA A OTRA PERSONA

También se incluyé en el cuestionario una pregunta acerca de si
recomendarian o no el uso de la plataforma, con el objetivo de calcular
el Net Promoter Score (NPS). Este indice es ampliamente utilizado
porque proporciona una métrica simple pero poderosa para medir la
lealtad y satisfaccion de las personas usuarias con un servicio o
producto. EI NPS permite evaluar no solo la percepcién general, sino
también la probabilidad de que las personas usuarias compartan su
experiencia positiva con otras, convirtiéndose en promotores de la
plataforma.

La razon por la cual se prefiere este indice en diversas evaluaciones es
su capacidad para segmentar a las personas usuarias en tres grupos
clave:

Promotores (aquellos que califican con 9 o 10), quienes estan
altamente satisfechos y son mas propensos a recomendar el servicio
activamente.

El NPS se calcula restando el porcentaje de Detractores del porcentaje
de Promotores. En este caso, con un 40% de Promotores y un 38% de

Detractores, el NPS es de 2, lo que indica que, aunque hay mas
Promotores que Detractores, el margen es muy pequefio.

Este resultado sugiere que, si bien la plataforma tiene personas
usuarias satisfechas, aun no genera una experiencia lo
suficientemente destacada como para motivar una recomendacion
entusiasta. Ademas, un 23% de las personas usuarias esta en la
categoria de “Pasivos”, lo que indica que, aunque no son criticas del
servicio, tampoco se convierten en defensoras activas.

Para mejorar este resultado, es crucial enfocarse en estrategias que
conviertan a los “Pasivos” en “Promotores” y abordar las inquietudes o
problemas que los “Detractores” han identificado. Esto podria incluir
mejoras en la experiencia del usuario, optimizacién de
funcionalidades clave, o una comunicacion mas efectiva sobre los
beneficios del sistema.

Promotores Pasivos Detractores
9-10 7-8 0-6

DISTRIBUCION DE PERSONAS USUARIAS SEGUN SU DISPOSICION A
RECOMENDAR GESTION EN LINEA



COMENTARIOS Y/O SUGERENCIAS DE LAS PERSONAS USUARIAS

Se consulté dentro del cuestionario en una pregunta abierta si las personas tenian sugerencias o comentarios para el

mejoramiento de Gestidén en Linea, a continuacion, se muestra la nube de palabras como resultado de los comentarios, en

esta, términos como "sistema", "plataforma" y "expediente" reflejan que una gran parte de los comentarios se centra en el uso

general del sistema y en la gestion de expedientes, o que sugiere que estos son temas fundamentales en la experiencia del samis i G e D2 (O
usuario. Palabras como "delincuencia", "descargar" y "documento" revelan un interés significativo en tramites especificos, = expediente §
como la solicitud de la hoja de delincuencia y la descarga de documentos, indicando que estos procesos son frecuentes y oM P e
posiblemente problematicos. Ademas, términos como "facil", "problemas" y "mejorar" evidencian percepciones mixtas " ‘

respecto a la facilidad de uso de la plataforma y destacan areas de mejora necesarias. Por ultimo, palabras como "usuario",

"acceso" y "cuenta" apuntan a posibles dificultades relacionadas con el ingreso al sistema o problemas con la gestion de e aneracu MEJOrar™g o 4 o poaer
cuentas, lo que podria ser una barrera critica para los usuarios. delincuencia 9356

yor sencillo  sxplicacian

i siempre &

Asimismo, con el propdsito de contar con informacién mas especifica, se realizé una revision de los comentarios que permitio
identificar temas recurrentes, una vez determinados estos temas, se definieron palabras clave y mediante el software
estadistico R, se extrajeron textualmente los comentarios relacionados con cada tema, el cédigo utilizado para esto puede ser
consultado en el anexo 2 de este informe, a continuacion, se presentan los resultados de los principales temas analizados:

TEMA 1: Dificultades para ingresar a Gestion en Linea

Con respecto a este tema se extrajeron un total de 303 comentarios de personas usuarias mediante el uso de las
siguientes palabras clave: "usuario”, "contrasefia", "clave", "ingresar", "login", "inicio de sesion", "acceso", "error",

m n

"bloqueo”, "problema al entrar".

Estos comentarios representan un colectivo descontento con la manera en que se debe obtener el usuario y
contrasefa y con el sistema cuando deben ingresar por primera vez o cuando deben recuperar la contrasefa,
asimismo sefialan que se deben seguir demasiados pasos para poder ingresar al sistemay que les genera errores en
el ingreso de manera recurrente, por lo que terminan desplazandose a oficinas del Poder Judicial en busca de ayuda
para ingresar, aun cuando residen en zonas alejadas de instalaciones judiciales.



TEMA 2: Dificultades para obtencion de la certificacion
de antecedentes penales

Con respecto a la obtencién de la certificacion de antecedentes
penales por medio de Gestién en Linea se extrajeron un total de 60
comentarios mediante el uso de las siguientes palabras clave: "hoja
de delincuencia", "antecedentes penales", "certificacién",

nm n nm n

"delincuencia", "penales", "certificado".

Estos se refieren principalmente a dificultades para navegar y
completar el tramite, consideran que un tiempo de espera de 3
horas es largo, pues solicitan algo mas automatizado y expedito al
tratarse de un tramite electrénico, asimismo se quejan de
problemas constantes con el sistema de descarga y de confusién al
realizarlo con firma digital pues no se muestra si el tramite se
encuentra en proceso, solicitan un espacio de “estado de la
solicitud” que les brinde mayor certeza de que obtendran el
documento que solicitaron.

También solicitan una mayor claridad en las instrucciones, mejoras
en el manual de uso el cual también consideran muy extenso y la
eliminacion de la necesidad de crear un usuario para un tramite
que consideran muy simple. En general, demandan un servicio
mas agil, intuitivo y eficiente, que les permita obtener este
documento de uso frecuente de manera aun mas rapida y sencilla
cuando se realiza de manera electrénica.

TEMA 3: Descarga de expediente completo

Mediante revision manual se identificaron oportunidades de
mejora para la gestion de expedientes, esto producto de la revision
aleatoria de comentarios y considerando que la consulta de

expediente electronico es el tramite mas utilizado segun el sondeo.

Los comentarios reflejan diversas necesidades y propuestas para
mejorar la funcionalidad de descarga y organizacién de
expedientes en la plataforma. Entre las solicitudes mas
recurrentes, se menciona la posibilidad de descargar el expediente
completo sin necesidad de ingresar manualmente el numero de
cada expediente, lo cual consideran engorroso y poco eficiente.

Asimismo, los usuarios destacan problemas con la organizacion de
los archivos, solicitando que se ordenen de manera que reflejen
claramente la cronologia de los eventos asociados al expediente.
Ademas, sugieren la implementacion de un sistema de
notificaciones que les alerte cuando se realicen cambios o se
afadan documentos nuevos a los expedientes, facilitando asi el
seguimiento de los casos.

Otro punto critico sefialado es la experiencia de subir escritos, ya
que actualmente deben desplazarse varias veces dentro de la
plataforma para completar el proceso, lo cual resulta frustrante y
consume tiempo innecesario. También proponen la creacién de un
apartado que permita archivar expedientes, facilitando la gestion
de documentos antiguos o inactivos.

Por ultimo, solicitan que se habilite la posibilidad de adjuntar
archivos en formatos mas diversos, como videos o imagenes en
formato JPG, directamente desde la plataforma, evitando asi la
necesidad de desplazarse fisicamente a las oficinas.



INDICADORES DE SERVICIO

Capacidad técnica
PO TIEE, 58 [EHEsEiz) 6) Qe delndlcfa\,dores Permite evaluar la respuesta que brinda la institucion
de acuerdo con el modelo de evaluacion de para garantizar servicios libres de errores.

Servicios:

Satisfaccion general con el sistema

51% satisfechos/as o muy satisfechos/as

Variable Indicador

NPS (Net Promoter Score)

Puntaje 2 (positivo) 40% promotores Seguridad
Esel grado de confianza que tiene la persona +  Confianza al realizar tramites
usuaria cuando pone sus problemas en por medio de Gestion en
manos de una organizacion y confia/o no en Linea: 63%
que seran resueltos de la mejor manera
posible.
Servicio Cultura de
Publico Servicio
i | - Interaccion con la
TR F ; ! andato o H
Tangibilidad N\ |consttucional Y . persona usuaria

Permite evaluar la forma en que la institucién brinda el
servicio en términos de los aspectos tangibles (todo
aquello que la persona puede ver y utilizar) de este.

Variable Indicador

Facilidad para realizar tramites en la
plataforma de Gestion en Linea: 47%
facilo muy facil Comunicacion

Permite evaluar la forma en la que la institucién brinda el
servicio en términos de interacciones directas del
personal de la institucidon con las personas usuarias.

Variable Indicador

Funcionalidad

. . Correspondencia entre el personal y las +  Lenguajesencillo
Entendida como la forma en que se Laopagma carga adecuadamente: personpas usuarias en términ[())s de lengyuaje, fdci!l’dejcomprendgr: 60%
brinda el servicio en funcion de la 51% gestos, tonos u otras herramientas de la
infraestructura fisica y tecnologica comunicacion.
de acuerdo a las necesidades que +  Organizacion de los elementos e , :
presentan las personas usuarias. informacion en pantalla permite Uso de un lenguaje sencillo, claro y que

responda a las necesidades de las personas

comprender el tramite: 50% .
usuarias.

Navegacién sencilla: 52%



CONCLUSIONES

Existen diferencias marcadas entre los perfiles de personas usuarias, especificamente las
personas abogadas litigantes perciben el sistema como mas facil de usar y muestran mayor
confianza en su funcionalidad, mientras que las personas no abogadas enfrentan mayores
desafios, lo que sugiere la necesidad de diseflar soluciones adaptadas a estos perfiles
diferenciados. Ademas, aunque solo el 47% de las personas usuarias consideran la plataforma
como "Facil o muy facil" de usar, se observa que la familiaridad con el sistema, derivada de un uso
mas frecuente, mejora significativamente la percepcién de facilidad. Esto indica que simplificar los
procesos y mejorar la experiencia para personas usuarias ocasionales deberia ser una prioridad.

Con respecto a la confianza en el uso del sistema, las personas abogadas litigantes muestran un
mayor nivel de confianza en la plataforma (72%) en comparacion con las personas usuarias no
abogadas (63%). Este hallazgo refleja que la familiaridad y la experiencia profesional con el sistema
pueden influir positivamente en la percepcién de confianza. Sin embargo, este margen también
evidencia que aun existen oportunidades de mejora en la percepcion de seguridad y confiabilidad
entre todos los perfiles.

Con respecto al disefio y la realizacién de los tramites, segun los resultados del sondeo, los
principales problemas se concentran en la organizacién de los elementos en pantalla, la
navegacion, y la complejidad para completar tramites frecuentes, como la certificacién de
antecedentes penales o la descarga de expedientes completos. Ademas, las dificultades
relacionadas con el ingreso de usuario y contrasefia representan una barrera adicional que afecta
la experiencia de las personas usuarias. Estas limitaciones no solo generan insatisfaccion, sino que
también obligan a muchas personas a desplazarse a oficinas judiciales en busca de asistencia,
incluso cuando residen en zonas alejadas, lo que resalta la necesidad de optimizar estos procesos
para reducir esfuerzos innecesarios.

Si bien el NPS de 2 es positivo, también es bajo, por lo que se concluye que la plataforma no genera
una experiencia de uso excepcional, esto al existir una diferencia minima entre promotores y
detractores. Ademas, el 23% de las personas usuarias se ubican en la categoria de "Pasivos", es
decir, no estan ni satisfechas ni insatisfechas. Esto refleja la necesidad de implementar mejoras
orientadas a transformar estas percepciones neutrales en experiencias positivas que impulsen la
recomendacion del servicio.




RECOMENDACIONES

Se realizan recomendaciones aplicables en el corto y en el largo plazo de
acuerdo con la capacidad institucional para mejorar la experiencia de uso
de Gestidn en Linea.

A corto plazo:

1. Revisar el material de apoyo (como tutoriales y guias) disponible
actualmente, para evaluar su nivel de actualizacion y si se muestran o no
los pasos a seguir para realizar cada tramite de manera intuitiva. Ademas,
verificar qué tan visible y accesible se encuentra este material al momento
de utilizar Gestion en Linea.

2. Por parte de la Direccion de Tecnologias de Informacion (DTIC) realizar
las acciones necesarias a nivel de sitio web para solucionar las cinco
problematicas puntuales identificadas en la experiencia de uso:

- Facilitar el acceso a la plataforma y la recuperacion de usuario y
contrasefa: Esto implica optimizar los procesos para que sean rapidos y
sencillos, lo que puede incluir la revision de posibles errores en el sistema
relacionados con el envio de codigos de recuperacién que no llegan o se
desactualizan. Ademas, se recomienda visibilizar en la pantalla de inicio o
de inicio de sesién informacion importante, como la necesidad de colocar
un cero antes del niumero de cédula y como recuperar facilmente el
usuario y contrasefia en caso de olvido. Se sugiere una revision exhaustiva
para identificar y subsanar estas deficiencias.

-Mejorar el flujo de comunicacion para el tramite de certificaciones de
antecedentes penales: Es necesario garantizar que las personas usuarias
comprendan que este tramite no es automatico, sino que requiere la
intervencidn de una persona servidora judicial antes de su envio. Para ello,
se recomienda realizar pruebas de experiencia de uso, de manera que las
personas usuarias tengan claridad sobre dénde y cémo descargar la
certificacion y puedan verificar el estado de su tramite con facilidad.

-Facilitar la descarga de expedientes completos: Implementar una
funcionalidad que permita descargar el expediente completo, ya sea en un
archivo comprimido (zip) o en un documento PDF, atendiendo solicitudes
recurrentes de las personas usuarias.

-Ordenar cronolégicamente los archivos de los expedientes: Ajustar el
sistema para que los documentos dentro de los expedientes se presenten
en orden cronoldgico, mejorando la navegacion y el acceso a la informacion.

-Habilitar la funcionalidad de archivar expedientes: Permitir a las personas
usuarias archivar expedientes antiguos, evitando que estos sigan
apareciendo de manera predeterminada y mejorando la organizacion de la
informacion.

Se recomienda que la DTIC comunique la viabilidad de implementar estas
mejoras puntuales y, en caso de que alguna no sea viable, especifique los
requerimientos financieros o técnicos necesarios para ejecutarlas.

3. Concientizar a las personas servidoras judiciales en la importancia de
consignar la informacion de las personas usuarias de manera correcta
cuando solicitan usuario y contrasefia de Gestion en Linea, pues la
Contraloria de Servicios recibe llamadas recurrentes donde se consigna mal
el correo electronico y la persona usuaria debe desplazarse nuevamente a
la oficina, esta problematica se evidencia en el sondeo donde la fase de
ingreso a la plataforma es de la que mas presenta inconformidades.

En mediano-largo plazo:

4. Valorar un proyecto institucional de redisefio de la interfaz de Gestidn en
Linea aplicando UX (experiencia de usuario) donde se realicen planes piloto
de experiencia de uso con profesionales en esta area, aplicados a personas
usuarias con diferentes perfiles entre personas abogadas y no abogadas.
También, en caso de llevarse a cabo tener en cuenta los comentarios
provistos en el sondeo como insumos para el redisefio.



ANEXO 1

Encuesta de satisfaccion con la plataforma web de Gestion en Linea * 4. £Qué tan facil/dificil fue para usted realizar el tramite en la plataforma de gestion en linga?
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ANEXO 2

library(dplyr)
library(readxl)
* 7 LCual 22 =0 grado de satisfaccidn con el sistema de EES'_ij’l 2n linea para la realizacidn de =u library(tidytext)
e - libran lyr,
tramite? ibrary(dplyr)
library(stringr)
library(tm)
(::l b s m e Em e library(wordcloud)
T T library(openxlsx)
# Crear una lista de palabras a excluir
[::' Satisfecho/a palabras_a_excluir <- c("que", "para", "una", "aplicacién", "sirve", "nada", "los", "por", "app", "como", "uno")
':::' TR # Carga tus comentarios desde el archivo Excel
comentarios <- read_xIsx("C:\\Users\\XPC\\Desktop\\Comentarios.xIsx")
(O Poco satisfecho/a # Preprocesa los comentarios, excluyendo las palabras especificadas
corpus <- Corpus(VectorSource(comentarios$comentario))
D mada zatisfecholz corpus <- tm_map(corpus, content_transformer(tolower))

corpus <- tm_map(corpus, removePunctuation)
corpus <- tm_map(corpus, removeNumbers)
corpus <- tm_map(corpus, removeWords, stopwords("english"))
tidn en linea nara corpus <- tm_map(corpus, removeWords, palabras_a_excluir) # Excluir palabras adicionales
corpus <- tm_map(corpus, stripWhitespace)

B0 T e .--L.-;-.l le- s q-lﬂ ; & F.,a.nq|-l, L pm ] e T oy ] R
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realizar tramites?

# Crea una matriz de términos-documentos

EI dtm <- DocumentTermMatrix(corpus)

# Calcula la frecuencia de las palabras
word_freq <- colSums(as.matrix(dtm))
9. £Qué aspectos considera gus se pueden mejorar en la plataforma de Gestidn en Linea para prestar
aior servicio? # Crea una nube de palabras con las palabras mas frecuentes
wordcloud(names(word_freq), word_freq, min.freq = 5, scale = ¢(3, 0.5), colors = brewer.pal(8, "Dark2"))

#CONTEO DE PALABRAS#
# Crea un dataframe con las palabras y su frecuencia
word_freq_df <- data.frame(word = names(word_freq), frequency = word_freq)

# Ordena el dataframe por frecuencia en orden descendente
Listo word_freq_df <- word_freq_df[order(-word_freq_df$frequency),

# Nombre del archivo Excel de salida
output_file <- "output_word_count.xIsx"

# Escribe el dataframe en un archivo Excel
write.xIsx(word_freq_df, file = output_file, sheetName = "Word_Count")

# Mensaje de confirmacion

cat("Conteo de palabras exportado como", output_file, "\n")
#Para la busqueda por temas especificos

# Load the required library

library(dplyr)

# Define a vector of words to search for

keywords <- c("abrir", "abrirla", "abre", "abrirlas")

# Filtrar los comentarios que contienen alguna de las palabras especificadas
comentarios_con_palabras <- comentarios %>%
filter(grepl(paste(keywords, collapse = "|"), comentario, ignore.case = TRUE))

# Mostrar los comentarios que contienen alguna de las palabras especificadas
print(comentarios_con_palabras$comentario)
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