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Abstract

Actualmente nos encontramos en un nuevo paradigma orientado hacia una sociedad creativa,
esto ha implicado que las personas buscan productos y servicios nuevos, creativos y
personalizados, donde se tengan en cuenta sus necesidades y deseos. Este paradigma ha
permeado todas las profesiones, incluyendo el derecho, que se ha visto en la necesidad de
buscar nuevas herramientas para reinventarse y adaptarse a las nuevas exigencias del
mercado. Una de estas herramientas es el Legal Design, la cual no solo permite mejorar la
apariencia de los documentos legales para hacerlos mas comprensibles, sino que también
permite evaluar y crear servicios legales enfocandose en el uso, utilidad y atractivo que tienen

dichos servicios para el consumidor final.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios, se ha ido presentando un cambio en el paradigma de la sociedad. Esto se
debe a que se ha dado una evolucién de la sociedad clasica de consumo, a una sociedad creativa.
Segun la definicién dada por Cambridge Dictionary la sociedad de consumo se caracteriza por
la adquisicion masiva de bienes y servicios que suelen no ser necesarios. En este modelo, el
consumidor final se limita a adquirir los bienes y servicios que el mercado le ofrece sin poder

intervenir en la cadena de produccion.

Con la llegada de la tecnologia y la interconexion, no solo se abrieron las puertas a nuevas
posibilidades de mercados, productos y servicios, sino que también facilit6 el desarrollo de
soluciones creativas a problemas cotidianos e inesperados, lo cual ha implicado una
transformacion en el paradigma social, llevandolo a una sociedad creativa, en la cual, segiin
Iba (2013) en Santuber, Owoyele, Krawietz y Edelman (2018) el entorno ya no se considera
dado o fijo, sin mas bien como un punto de partida para crear. Esto ha permitido que los
consumidores intervengan en la cadena de produccion, generando soluciones para sus propios

problemas, cuando el mercado no les ofrece productos con valor anadido y hechos a la medida.

Este nuevo paradigma ha permeado todas las profesiones, llevandolas a poner en el centro de
sus procesos al usuario y obligandolas a buscar soluciones creativas para las nuevas exigencias
de los consumidores. En el caso del derecho, este cambio de modelo ha sido arrollador, debido
a que historicamente, el ejercicio de la abogacia ha estado permitido unicamente a los
abogados, restringiendo asi a la competencia no autorizada por la ley, y creando un monopolio
sobre los servicios legales (Furlong, 2017). Hasta hace poco, esta situacion era tolerada por el
consumidor, debido a la falta de opciones existentes en el mercado, pero el cambio de
paradigma y el avance de la tecnologia ha permitido que este servicio pueda ser prestado por
otros oferentes no abogados, que tienen en consideracion las verdaderas necesidades del
consumidor. Esta situacion ha obligado al mercado legal tradicional a reinventarse,

incorporandose asi al nuevo paradigma.

Para poder adaptarse a las nuevas exigencias del mercado, los abogados no solo han tenido que
colaborar con otras profesiones e industrias, sino que se han visto en la necesidad de adaptar
herramientas provenientes de otras disciplinas para poder satisfacer las necesidades de los
consumidores. El Design Thinking ha sido uno de los nuevos instrumentos que ha tomado el

derecho de los disefiadores y lo ha adecuado a sus necesidades, creando asi la metodologia de



Legal Design. Esta metodologia no solo busca mejorar la apariencia de un documento legal,
sino también propiciar la evaluacion y creacion de servicios legales que estén enfocados en el

uso, utilidad y actividad para el consumidor.

Legal Design busca hacer del sistema legal y sus servicios, uno mas centrados en el ser humano,
para que sea mas utilizable y satisfactorio, creando asi un puente entre el consumidor y el
derecho, el cual permite mejorar el sistema legal en sus diferentes aplicaciones, como en el
litigio, en lo corporativo, o en el sistema estatal, haciéndolo mas asequible para los usuarios no

abogados.

Este trabajo se divide en tres grandes capitulos. En primer lugar, se explica cual ha sido el
cambio de paradigma que se ha presentado en la sociedad, que ha llevado a la necesidad de
replantearse la forma en que se prestan y ofrecen los diversos servicios, y productos, y a su vez,
como este cambio ha sacado a relucir la obsolescencia del mercado legal y las diversas criticas
que se le hacen a la disciplina. En segundo lugar, se presenta la metodologia de Legal Design,
explicandole desde sus origenes provenientes del Design Thinking, pasando por su teoria y por
ultimo, su composicion y beneficios de su aplicacion. El tercer y ultimo capitulo es un ejercicio
aplicado de Legal Design, realizado dentro de la empresa Proteccion S.A, donde se buscod

mejorar la experiencia de los usuarios internos no abogados.



CAPITULO I: UN CAMBIO EN LA SOCIEDAD

1.1. Cambio de paradigma

Historicamente, las sociedades se han visto enfrentadas a constantes cambios en sus
paradigmas sociales, desde la sociedad agricultora, pasando por la sociedad industrial, hasta la
sociedad de consumo, estos paradigmas van evolucionando, segin Welzel e Inglehart (2005)
de acuerdo con los valores y la actitud de los individuos, quienes se ven afectados por los
cambios en las condiciones materiales; actualmente, las personas no solo tienen riqueza, sino
que tienen tiempo, lo cual los ha llevado a disfrutar de otros aspectos de la vida por fuera de
lo laboral. Este cambio ha llevado al surgimiento de unos valores post materialistas, lo cual
implica que “la tendencia predominante parece ser un cambio intergeneracional del énfasis en
la seguridad econdmica y fisica, hacia un énfasis creciente en la autoexpresion, el bienestar

subjetivo y la calidad de vida.” (Welzel & Inglehart, 2005)

Este nuevo paradigma que ha empezado a surgir desde comienzos de los afios 2000 se ha visto
impulsado por la creatividad, siendo esta la caracteristica definitoria de la economia y la
sociedad, pues segiin Florida (2002) se le he reconocido como la fuente de la que surgen las
nuevas tecnologias, las nuevas industrias y la nueva riqueza. Por lo tanto, se puede decir que
actualmente se presenta el paradigma de la sociedad creativa, la cual es multifacética y
transversal a todos los aspectos de la vida, pues incita nuevos ambientes de trabajo, estilos de

vida y promueve la diversificacion de las relaciones interpersonales.

Segun Reimeris (2015) la sociedad creativa es la predecesora de la sociedad de la informacion
y de la sociedad del conocimiento. La evolucion del paradigma, seglin el autor, se ha dado
respecto a dos dimensiones, que han sido constantes en estos tres tipos de sociedad. Estos son
la tecnologia y la especializacion. La sociedad de la informacién se caracteriz6 por la
integracion de las telecomunicaciones y la tecnologia, como principales facilitadores para la
expansion de la informacién, por lo cual no existian, ni las fronteras fisicas, ni la
especializacion, pues lo que se buscaba era impulsar el uso de la tecnologia para tener un mayor
acceso a la informacion y la comunicacion. Posteriormente, con la llegada de la sociedad de
conocimiento, la tecnologia alcanzaba un nuevo nivel, pues no solo se habia generalizado, sino

que también penetrd en todos los aspectos de la vida, generando una dependencia, mas alla, de



la comunicacion o el trabajo. Lo anterior llevo a que la especializacion dependiera del contexto,

en el cual se aplicaba el conocimiento.

La sociedad creativa, explica Reimeris (2015), est4 basada en la innovacion, y esta proviene
del potencial creativo de los individuos. Aqui la tecnologia se vuelve un canal para la
creatividad, la cual no solo se ve expresada en productos y procesos, sino también en la cultura
y el arte. Esto implica que, en la sociedad creativa, la tecnologia, la ciencia y el arte adquieran
la misma importancia, y esto a su vez, ha llevado a la necesidad de una mayor segregacion y
reconocimiento a las industrias creativas y culturales. Otra de las caracteristicas de la sociedad
creativa es la exclusividad, dado que la constante creacion y produccion de cosas nuevas, ya
sea un producto, servicio, concepto o idea, es una forma de exclusividad que permite distinguir
a los individuos de los demas, y gracias a esto se da la especializacion. En general, la sociedad

creativa se basa en la innovacion, la competitividad y, sobre todo, la exclusividad.

Esta nueva sociedad se caracteriza entonces por la expansion de la tecnologia, la innovacion,
la competitividad y la exclusividad, elementos que han llevado a una explosion creativa en los
individuos. Esto implica que, sin importar la profesion, la creatividad ha permeado las
funciones de los individuos, y ha llevado a una apertura de nuevos conocimientos, proyectos,

y a la diversidad que trae consigo la innovacion.

Segun Richar Florida (2002) ha aparecido una nueva clase social, a la cual ha nombrado la
clase creativa. Con la emersion de este nuevo grupo, se ha dado un fuerte cambio en los valores,
las normas, y en la actitud de las personas. Dentro de las caracteristicas que se le atribuyen a
este grupo, Florida (2002) destaca tres. En primer lugar, est4 la individualidad, entendiendo
esta como una forma de autoexpresion. Los individuos de esta clase no estan conformes con
las estructuras organizacionales de las instituciones, ni con sus directivas, pues son conscientes
de que, como individuos, cada uno tiene una forma diferente de trabajar y vivir, y por lo tanto
tienden a resistirse a las normas y estructuras disefiadas para la sociedad. En segundo lugar, se
les atribuye la meritocracia, pues los miembros de esta clase trabajan duro, les gustan los retos
y los estimulos. Quieren salir adelante porque son buenos en lo que hacen, y quieren ser
reconocidos por esto. Por ultimo, son un grupo que se inclina hacia la diversidad y la apertura,
buscan espacios de trabajo y ambientes en los que sientan que cualquier persona puede encajar

y salir adelante, en otras palabras, espacios abiertos a las diferencias.



Ahora bien, este cambio de paradigma ha permeado todos los aspectos de la sociedad, no solo
creando un nuevo grupo social, sino también modificando la forma en la que las organizaciones
operan y piensan, lo que a su vez ha llevado a reestructurar el desarrollo de las diferentes
disciplinas. Este nuevo paradigma pone en el centro del sistema al consumidor. En otras
palabras, el consumidor ya no solo recibe el producto o servicio, ni su participacion se limita a
hacer retroalimentaciones, sino que ahora, los consumidores buscan soluciones con valor
afiadido y hechas a su medida. Lo anterior se debe a que, segun Iba (2013), en la sociedad
creativa, los consumidores no se limitan a lo que ofrece el mercado, sino que crean sus propios
bienes, herramientas, conceptos y conocimientos, por medio de la cooperacion entre individuos
que forman comunidades creativas, donde se comparte todo tipo de informacion. Todo lo

anterior implica que la capacidad de crear ya no es exclusiva de las empresas.

Para el caso de los abogados, y en general, la disciplina del derecho, el paradigma creativo ha
llevado a que areas y temas antes pertenecientes a la periferia del derecho, comiencen a abrirse
camino hacia el centro, tomando mayor relevancia debido a que traen consigo innovacion y
permiten la implementacion de nuevas tecnologias a este campo. Temas como la informatica
juridica y el Legal Design han permitido incorporar la nueva mentalidad de la sociedad
creativa, poniendo en el centro al ser humano y permitiendo la participacion de multiples

disciplinas.

1.2. Criticas al Derecho

Dentro de la nueva ola de creatividad, el Derecho ha sido una de las disciplinas mas atrasadas
del mercado, esto se debe al control monopolistico que han tenido los abogados sobre el
mercado legal, llevando a que la prestacion del servicio no sea actualizada ni tenga la necesidad
de responder a las demandas del mercado. Sin embargo, gracias a la colaboracion que ha
existido por parte de algunos juristas del derecho, el mercado legal esta cambiando de un estado
latente, pasando de un sistema individualista, de baja tecnologia, a un sistema dindmico
colaborativo y de alta tecnologia (Furlong, 2017). La nueva generaciéon de abogados esta
experimentando los efectos mas fuertes de este cambio, comenzando en la facultad de derecho

al final de una era y uniéndose al mercado laboral al comienzo de otra.

Segtn el autor Furlong (2017) desde su origen, el mercado legal ha sido monopolizado por los

abogados, pues, a pesar de que se consolidara un sistema legal coherente y se crearan marcos



civiles alternativos para la resolucion de conflictos, las “necesidades legales™ han subsistido, y
estas podian ser suplidas Unicamente por los abogados. Los problemas interpersonales, la
incertidumbre en los negocios y transacciones comerciales, y la regulacion entre el gobierno y
los gobernados eran algunos de los desafios que se presentaban en la sociedad, pero la
resolucion de estos, solo se vio satisfecha cuando apareci6 una disciplina capaz de satisfacer
estas necesidades, la cual, por muchos siglos, ha estado conformada unicamente por los
abogados. A pesar de esto, los inconvenientes y limitaciones que han tenido las personas para
resolver sus conflictos y acceder a un servicio legal, han subsistido, lo cual ha llevado a que el
monopolio del derecho sea considerado obsoleto, pues como oferentes, los abogados no han

logrado satisfacer las necesidades emergentes de los consumidores.

Lo anterior ha llevado a que las soluciones legales sean proporcionadas exclusivamente por los
abogados y, por lo tanto, la capacidad de atencion a la demanda de este servicio es limitada,
dado que historicamente, los estados han prohibido la préactica del derecho no autorizada por la
ley. Esto implica que los abogados han gozado del monopolio de los servicios legales durante
siglos, impidiendo que nuevos oferentes entren a competir en el mercado, y a su vez, que los

consumidores puedan tener acceso a diversas y mejores opciones.

La constante inconformidad de los consumidores y la llegada de tecnologia ha sacado a la luz
las numerosas criticas con las que se enfrenta hoy en dia la profesion del derecho. En primer
lugar, existe una gran asimetria en el mercado legal, pues los consumidores tienen poco
conocimiento de la ley, y poca capacidad para evaluar los servicios legales prestados, debido a
la falta de diversidad en la oferta del servicio, obligando al usuario a acogerse a los deseos de

los prestadores del servicio, y por ende, a un abuso en las condiciones de la relacion.

Para Furlong (2017) otra de las grandes criticas que se le ha hecho al monopolio del mercado
legal, es el costo tan alto y la forma en que los abogados suelen cobrar por sus servicios. El
cobro por hora ha sido el método reinante en el mercado legal, y alin constituye el método de
cobro principal de muchas firmas, pero para los usuarios, esta metodologia puede llegar a ser
dudosa, pues la tarifa consiste en un cargo especifico por hora, multiplicado por un numero de
horas que no es definido ni claro para el consumidor. En este caso, no es el sistema de mercado
quien dispone el precio basado en la demanda de prestacion de servicios legales, sino, que son

los mismos abogados quienes definen su propio valor, y este es “un sistema que desalienta
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notoriamente la produccion eficiente y traslada el riesgo de eventos imprevistos del vendedor

al comprador” (Furlong, 2017).

Otra de las criticas esta relacionada directamente a los consumidores del mercado legal, pues
segun la Encuesta Nacional de Necesidades Juridicas realizada por el Ministerio de Justicia
colombiano, encontrd que, para 2017, solo el 8% de la poblacion general entrevistada, que tuvo
un conflicto, contd con la asesoria de un abogado (La Rota, Lalinde, & Uprimny, 2017). Para
Furlong (2017) el mercado legal actual es individualista y de baja tecnologia, lo cual representa
un grave problema a la hora de aportar soluciones legales a las necesidades actuales, y por lo
tanto, genera falencias en el desarrollo del mercado legal, ya que los oferentes no cumplen con
las necesidades insatisfechas de los consumidores, llevandolos a preferir no resolver su

problema legal, antes que acudir a un abogado.

Para Sainz (2020) la necesidad de que el derecho se incorpore al nuevo paradigma radica en
que, actualmente suele usarse un ‘derecho reactivo’, con el cual se busca “minimizar y mitigar
los riesgos asociados a un contrato, y a partir del cual se procura negociar y redactar el
documento, teniendo en cuenta principalmente la posibilidad de que surja un conflicto” (Sainz,
2020). Para el autor, esta corriente desincentiva la colaboracion entre las partes, ya que las pone
en una posicion defensiva al poner en primer plano los riesgos asociados al contrato. El
problema radica en que los abogados se centran en los riesgos que puede traer la transaccion
legal, y dejan de lado la intencion original del consumidor, esto es, que el negocio sea exitoso.
Por ello, es importante que dichos contratos sean elaborados de forma clara, entendible y
utilizable, por los usuarios no abogados, ya que, normalmente estos contratos no son lo
suficientemente claros para las partes interesadas. Si estos cambios se logran, “es probable que
sean mds y mejor utilizados por las partes y que existan menos dudas en cuanto a su

interpretacion” (Sainz, 2020).

Por su parte, Szabo (2010), considera que generalmente los abogados estan entrenados para
comprender el sistema legal y aplicar las leyes. Para resolver los casos, los abogados acuden
no solo a la ley sino también a aplicaciones pasadas de la misma, utilizando precedentes legales
para guiar sus respuestas, en otras palabras, los abogados se guian por la confiabilidad que tiene
la aplicacion del pasado, pero la ley va mas alla de eso, una norma adquiere un nuevo

significado cada vez que es aplicada. Por lo tanto, dice el autor, los abogados deben centrarse
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mas en la validez, esto es, en pensar si la solucién que se le estd proponiendo al usuario, se

adapta a su situacion.

Estas criticas no solo hacen referencia al Derecho como se conoce hoy, sino que son
inconformidades que datan de los origenes de la disciplina, y no son desconocidas por los
abogados. El problema radica en que, a pesar de ser conscientes de estas falencias y fallas, ha
existido un desinterés por corregirlas y mejorar, siempre excusado en que el Derecho debe ser
asi para garantizar las normas. Estas criticas no solo son completamente validas y acertadas,
sino que deben ser trabajadas sin excusa alguna. Es por esto por lo que se realiza el siguiente
trabajo, para demostrar que existen maneras de mejorar el Derecho y volverlo mas accesible a

los usuarios.

Ahora bien, con la llegada del nuevo paradigma al mercado legal, este se esta transformando
en un sistema dinamico y colaborativo, donde la tecnologia cobra gran protagonismo dentro
del derecho, permitiendo la transformacién a nuevas formas de prestar los servicios legales con
valores agregados, ofreciendo a los consumidores, un campo mas amplio para satisfacer sus
necesidades y poder hacer comparaciones entre las experiencias de los distintos proveedores
que existen dentro del mercado legal. Logrando un cambio en el sistema legal, se podria
manejar el derecho de una manera mas simétrica entre los compradores y vendedores de
servicios legales. La sociedad creativa no solo se ha filtrado en la disciplina legal, sino que ha
traido consigo nuevas herramientas que le estan facilitando a los abogados la adaptacion y

mejora del servicio legal.
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CAPITULO II: ;QUE ES LEGAL DESIGN?
2.1. Su origen

Antes de hablar de Legal Design es necesario conocer cudl es su origen, pues como se expreso
anteriormente, con el cambio de paradigma, el derecho se vio en la necesidad de tomar
prestadas herramientas de otras disciplinas, para adaptarlas a sus nuevas necesidades. Es por
esto que los abogados adoptan la metodologia del Design Thinking proveniente del campo del
disefio, para transformarla en una metodologia que les permita crear servicios y proporcionar

mejores soluciones pensando en el usuario.

Segun Saavedra (2017), la metodologia del Design Thinking tiene sus origenes en 1956 en el
MIT, donde expertos en diferentes campos como el concepto de disefio cientifico, la técnica de
“brainstorming”, la metodologia de la creatividad operacional y la teoria cinética que hoy se
conoce como “insights”, se reunieron para discutir la necesidad que existia en Estados Unidos
de un cambio de paradigma en la disciplina del disefio. Posteriormente, en 1991, el profesor de
Stanford David Kelley funda la firma de disenio IDEO, la cual recoge todos los conocimientos
desarrollados a lo largo de la historia pasando por los pensamientos de disefio escandinavos, el
disefio cientifico, y la escuela ULM, trabajando con equipos multidisciplinarios, para abarcar
diversos ambitos de la metodologia, cosa que anteriormente no se realizaba ya que se centraban
solo en la industria y la ciencia. Este cambio transversal fue lo que revoluciono el disefio y la
forma de trabajar, hasta llegar a su méxima expresion que es lo que hoy en dia se conoce como

Design Thinking.

Ahora bien, el término Desing Thinking fue acuiiado en la D.School de Stanford, instituto que
se centra en la ensefianza para el diseflo y el aprendizaje experiencial, el cual fue fundado en
compafiia de Kelley en 2005 para revolucionar la forma de ensefiar que tenia la Universidad de
Stanford. El nombre surge dado a que los estudiantes se califican como expertos en un modo
de pensar, lo cual deriva en el término Design Thinking. Pero no fue sino hasta 2008, cuando
Tim Brown, profesor de la Universidad de Stanford y director general de IDEO dio impulso a

esta metodologia implementandola al mundo de los negocios.

El Design Thinking, como su nombre lo indica, es un pensamiento de disefio que consiste en

pensar como un disefador para transformar la manera de desarrollar productos, servicios,
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procesos y cualquier estrategia de negocio dentro de las empresas. Esta metodologia “es una
forma de resolver problemas reduciendo riesgos y aumentando las posibilidades de éxito”
(Serrano y Blazquez, 2016), que se basa en estudiar y analizar la conducta humana respecto del
producto o servicio que se ofrece, para luego crear uno nuevo que satisfaga las necesidades del
usuario, con una estrategia viable de negocios que puede dar lugar a un valor agregado para el

cliente y que proporcione una oportunidad para el mercado.

Seglin Serrano y Blazquez (2016) la metodologia se basa en un proceso participativo que
fomenta la creatividad y la toma de decisiones, donde las buenas ideas nacen de un proceso
creativo participativo, en el cual colaboran distintos sujetos en la busqueda de soluciones. El
hecho de que participen distintos sujetos de la sociedad abre los campos de vision, permitiendo
fomentar nuevas alternativas de solucion; tanto proveedores, profesionales, empleados y
clientes, pueden aportar nuevos conceptos que guien los cambios de paradigma que vivencian

las empresas y el mercado.

Design Thinking engloba tres tipos de inteligencia para resolver problemas: inteligencia

integral, emocional y experimental.

- Inteligencia Integral: el ser humano es complejo y multidimensional, y estas
dimensiones deben ser abordadas de forma integral para poder responder a las
exigencias del mundo actual y tener un desarrollo pleno y equilibrado. (Serrano y

Blazquez, 2016).

- Inteligencia Emocional: Daniel Goleman (1995) la describe como una forma de
interactuar con el mundo, cuyo aspecto principal son los sentimientos y las habilidades,
tales como el control de los impulsos, autoconciencia, motivacion, perseverancia y

empatia, considerando esta tltima como una fuente de riqueza para todos.

- Inteligencia Experimental: es la capacidad de aprender a partir de ensayar y probar
las cosas, tal y como lo hacen los nifios. Esta inteligencia implica la observacion,
manipulacion y registro de las variables (Serrano y Blazquez, 2016). Siendo asi, este es
el verdadero valor agregado de la metodologia Design Thinking, el poder experimentar
las cosas y testearlas con los usuarios antes de que se realice una entrega final; esto es

lo que ha revolucionado dicha metodologia.
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El Legal Design, nace de la conjugacion de esta metodologia con el entorno legal, y su
propdsito es ayudar a solucionar problemas legales de forma creativa, partiendo de las
necesidades especificas de los consumidores de estos servicios. Aunque no es posible
establecer en qué momento nace oficialmente esta nueva metodologia, una de las precursoras
es la abogada Margaret Hagan, creadora del Programa Legal Tech & Design para el Instituto
de Disefio de Stanford. Para Hagan (2020) “El propodsito del Legal Design es desarrollar un
enfoque participativo y centrado en el ser humano para reformar el sistema legal [...] Reconoce
el valor de tener grupos interdisciplinarios e inclusivos que construyen y prueban nuevas
mejoras al sistema. Legal Desing se basa en la exploracion creativa y la realizacion del trabajo

de disefio, junto con el pensamiento sistémico y el analisis del trabajo legal.”

2.2. Su Teoria

A pesar de que la metodologia de Legal Design surgié relativamente hace pocos afios, esta ha
ido tomando fuerza dentro del derecho, moviéndose hacia el centro del sistema legal. Esto ha
llevado a la necesidad de establecer las bases teoricas del Legal Design para solidificarla como
una disciplina académica, ya que “la metateorizacion se especifica como una forma
multidimensional de dar sentido cientifico y, por lo tanto, es concebible que se califique como
un enfoque apropiado en el contexto de las complejidades legales™ (Santuber et al., 2018).
Aunque aun no existe un consenso sobre la teoria de Legal Design, algunos autores se han

puesto en la tarea de establecer los fundamentos de esta nueva disciplina.

Santuber et al. (2018) proponen utilizar una serie de teorias como materia prima para poder
crear una metateoria con un enfoque pluralista. La primera es la Teoria de los sistemas
autopoyéticos. Donde auto:propio, y poyéticos:creacion. Este es un sistema que se caracteriza
por ser autoorganizado y autogenerativo, en otras palabras, nada del sistema existe fuera del
mismo, aunque no esté aislado de otros sistemas, por lo cual son cognitivamente abiertos, pues

percibe y actia reciprocamente con los demas.

En segundo lugar, se propone la Teoria de los sistemas sociales autopoyéticos de Luhmann, en
los cuales seglin Michailakis (1995) un sistema de comunicacion se reproduce a si mismo,
y a su vez, este se inserta dentro del sistema social, forman subsistemas auténomos de

comunicacion. Para Santuber et al. (2018) los subsistemas sociales son el legal, el econdmico,
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el politico, el religioso y el de salud. Se podria entender entonces que “el sistema legal se
compone de comunicaciones que se refieren a la distincion entre lo legal / ilegal o licito / ilicito,
cuya respuesta la determina el propio sistema. El sistema legal interactiia con el sistema social
al que pertenece, asi como con los otros subsistemas y el sistema creativo” (Santuber et al.,

2018).

En tercer lugar, estd la Teoria del sistema creativo autopoyético de Iba. El autor propone que
los procesos creativos son sistemas cerrados autoproducidos y autoorganizados (Iba, 2010),
siendo el descubrimiento el elemento constitutivo, que surge a partir de la idea, la asociacion,
y por ultimo la consecuencia. Como se mencionaba anteriormente, los sistemas autopoyéticos
estan comunicados con los otros sistemas, pues son cognitivamente abiertos, por lo que el

sistema creativo necesita de una accion del sistema psiquico para emerger.

Por ultimo, los autores Santuber et al. (2018) Incluyen la Teoria del disefio, la cual utiliza
concepciones avanzadas de disefio que se centran en el ser humano, proporcionando una
descripcion detallada de las necesidades humanas para promover el bienestar de las personas,

por medio de la satisfaccion de sus necesidades basicas (McKim en Santuber et al., 2018)

Santuber et al. (2018) concluyen que el Legal Design es una red que articula la union de los
sistemas autopoyéticos. Esta red se materializa cuando se da la interaccion de sus tres pilares

base, que son el ser humano, el proceso creativo y el derecho.

SER HUMANO PROCESO CREATIVO
COLABORADOR CREATIVO, ALGUIEN CONJUNTO DE HABILIDADES PARA
QUE, A TRAVES DE UN PROCESO EXPLORAR LAS PREOCUPACIONES DE
COLABORATIVO, INVOLUCRA A LAS L0S ABOGADOS DE MANERAS QUE SEAN
PERSONAS QUE LO RODEAN PARA A LA VEZ PRACTICAS, CRITICAS E
HABILITAR SU CAPACIDAD IMAGINATIVAS
CREATIVA.

DERECHO
TODO LO QUE TENGA IMPLICACIONES
LEGALES

Santuber et al. (2018) Recuperado de: Legal Design as Academic Discipline: Foundations, Methodology, Applications.
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Por su parte Hagan (2017) explica que la metodologia Legal Design se puede describir como
el disefio que se centra en el ser humano aplicado al mundo legal, con el propdsito de que los
servicios legales sean mas centrados en el ser humano, mas satisfactorio y usable. Este enfoque
cuenta con tres elementos: el proceso, la mentalidad y la mecanica, los cuales sirven para
concebir, construir y probar diferentes formas de hacer las cosas en el derecho, y por lo tanto

incita a la participacion y empoderamiento tanto de los consumidores como de los abogados.

Se podria decir entonces que la metodologia de Legal Design recoge la cultura del Design
Thinking, la investigacion de usuarios, y el método de disefo centrado en el ser humano. Lo
anterior implica que se pone en el centro a las personas y sus contextos, para poder mejorar su
situacion legal particular, utilizando la tecnologia como un intermediario. A partir de esto se

pueden crear contenidos y servicios que sean utilizables, utiles y que generen engagement!

2.3. Ambitos de Aplicacién

Legal Design es una disciplina naciente que busca que la oferta de servicios legales, y el sistema
legal funcionen mejor para los consumidores, en otras palabras, que sea centrado en el ser
humano. Para lograr esto, ha sido necesario incluir elementos y técnicas del disefio visual,
tecnologia y la participacion multidisciplinaria. El Legal Design no solo pretende mejorar la
apariencia de los documentos legales sino la de proporcionar herramientas que permitan
evaluar y crear servicios legales para mejorar el sistema legal en multiples frentes, como hacer
del sistema uno mads accesible para los consumidores no abogados que buscan resolver sus
problemas legales cotidianos, para facilitar dentro de las empresas los procesos de contratacion,
negociacion, comunicacion interna e incluso litigios, o para asuntos gubernamentales donde se
requiere comunicar y hacer cumplir derechos y obligaciones, determinar responsabilidades, y

en general, facilitar la comunicacion de asuntos legales entre gobernantes y gobernados.

En el ambito de acceso a los servicios legales se puede encontrar una de las primeras
aplicaciones de Legal Design, la cual fue hecha en 2009 para el proyecto Street Vendor Project
en Nueva York, donde la disefiadora Candy Chang, en conjunto con el grupo Urban Justice

Center encontraron una forma de descifrar y simplificar el reglamento legal de vendedores

! Para el proposito de este trabajo se entenderd ‘engagement’ como “participacion activa con un contenido”
(Marketing Accountability Standards Board, 2020)
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ambulantes de la ciudad de Nueva York, para decodificar la informacion legal y poder dar a
conocer de una manera optima los derechos y deberes a las personas no abogadas y a los mas
de 10.000 mil vendedores ambulantes de la ciudad. El resultado fue una guia ilustrada que
recopila las reglas mas cominmente violadas, los derechos de los vendedores e incluia la
informacion en diferentes lenguas, haciéndola mas incluyente. A continuacion, se muestra el

resultado final del proyecto:

V[NI](lR POWER!

SO Fuol! I 15! 10l 378 (Si Se Puede!
A GUIDE TO STREET VENDING IN NEW YORK CITY

There are more than 10,000 street vendors in New York City,
and they play an iconic role in urban life. What could be
more New York than a hot dog in Times Square or DVDs on
Canal Street? Selling things from a table or cart might seem
simple, but in New York it's hard — long hours for low pay
in a confusing system of regulations. This is a guide to the
complicated, and sometimes unfair, rules that govern street

vending in New York City.
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Por otro lado, en la esfera privada, los documentos e informacion legal que usualmente se
comparte es compleja y poco atractiva, esto no solo aplica para los ciudadanos y consumidores,
sino también para los profesionales y las empresas. Muchos documentos legales suelen ser
subestimados o descartados ya que este puede estar redactado de forma poco clara para el
usuario, provocando malentendidos o llevando a problemas legales. Uno de los documentos
mas utilizados y tal vez menos comprendidos son los contratos, por eso, se ha venido trabajando
en la re-visualizacion y rediseiio de los mismos, para hacerlos mas comprensibles, efectivos, y

amigables con el usuario.

Uno de los contratos mas usados es el de politicas de privacidad, pero este suele ser extenso y
contener muchos detalles, lo cual lleva a que el usuario no lo lea. La disefiadora Stefania
Passera quien se ha especializado en Legal Design y en la visualizacion de contratos, llego a la
conclusion de que lo que los usuarios buscan conocer en estos documentos son los puntos clave
y las implicaciones que tiene estos para ellos, por lo cual, junto con la empresa Juro, dedicada
a automatizar contratos, cre6 una version corta donde se muestra de forma amigable los datos
clave que los usuarios deben conocer sobre la politica de privacidad de la pagina web de la
empresa. En la siguiente imagen se muestra los términos de privacidad que aparecen cuando

se ingresa a la pagina web de Juro.

Em] = juro.com
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Juro Your privacy at a glance

Hello. We are Juro Online Limited (known by humans as Juro). Here's a summary of how we protect your data and respect your privacy.

Tell me why Am lincluded?

@ Types of data we collect When and how we collect data

e Contact details We collect data from people browsing our website, customers of Juro
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e Data from your contracts
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e Data on how you use Juro DATA DATA
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You browse any page of our website

How we use your data

e To keep Juro running

e To help us improve Juro

e To give personalised customer support
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You request a demo of Juro
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You use Juro
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You connect integrations (like Slack)
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You opt-in to marketing messages
Infrastructure: Algolia, AWS, MongoDB

Analytics: Google Analytics, Heap, Mixpanel, Metabase, Hotjar
Integrations: (by your request) Salesforce, Slack, Google
Comms: Hubspot, Intercom, Sendgrid, Sumo

Payments: Stripe U Know your rights

e Access information we hold on you
e Opt-out of marketing comms

e Port your data to another service

.
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@ We use cookies

e We use only necessary cookies to run and improve the service

e Our third party service providers use cookies too, which they
control

e You can turn off cookies but this will mean for example that we
can't recognise you in in-app messaging or we can't resolve issues
so efficiently

Be forgotten by Juro
Complain about us

If you have any concerns about your privacy at Juro, please email us at
support@juro.com or hit the Intercom button to start chatting with us

Read the full policy

(no legalese, we promise)

Por ultimo, la metodologia Legal Design ha empezado a penetrar la esfera estatal, ayudandola
a cerrar la brecha que existe entre gobernantes y gobernados, mejorando la comunicacion de
asuntos legales que afectan el dia a dia de los ciudadanos. Un ejemplo de esto es la creacion

del Arizona Eviction Self-Help website, creado por Stanford Legal Design Lab en conjunto con

la Corte de Arizona, este prototipo busca proporcionar una guia para que las personas del
condado de Pima que tengan una audiencia de desalojo conozcan sus derechos, los documentos
que deben preparar, y obtengan informacion general sobre la audiencia de desalojo. Las

imagenes a continuacion dan cuenta de como se visualiza la pagina web.
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Find Help  Eviction Information ~ About Us

Currently, the Centers for Disease Control has an order in place that temporarily stops landlords from evicting tenants for not paying rent. There are steps the
tenant must take to be protected under this order. The CDC Order is set to expire March 31, 2021.

Learn More

Help is Know Your
Available Rights

There are programs that can r Navigate through the eviction
help tenants at every stage of process and discover

the eviction process the options available to tenants

m N I

Getting Assistance

who have a legal defense

Legal Aid Rental Assistance

Help After Eviction
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Eviction Information

Eviction Overview Before an Eviction Hearing

Eviction Hearings After an Eviction Hearing

r Y

Set Aside Vs. Appeal

Legal Design es una disciplina transversal en todos los &mbitos del derecho, ya sea para crear
nuevas politicas, garantizar el acceso a la justicia, o prestar un servicio legal, es necesario tener
en cuenta herramientas como la tecnologia, el disefio visual, y el enfoque al usuario, pues estas
permiten mejorar el sistema legal. Los abogados deben considerar siempre la participacion
multidisciplinar y tener un enfoque hacia la experiencia del usuario, para poder crear productos

y servicios que se adapten a las necesidades actuales del mercado y del consumidor.
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2.4. Pasos para la aplicacion de la metodologia

Serrano y Blazquez (2016) exponen que para la aplicacion de la metodologia del Legal Desing,
no solo se deben tener en cuenta las herramientas sino también los tres elementos que integran
el pensamiento de disefio, que son fundamentales para que los proyectos, productos o servicios

sean innovadores, estos son: viabilidad econdmica, factibilidad tecnologica y el deseo de las

personas.
Innovacién procesos: Modelo de negocio,
empresa e internacionalizacion
Viabilidad Nuestras

del capacidades
Innovacion negocio Innovacion
emocional: funcional:
Marketing y < Tecnologia,
Comunicacioén Deseos calidad y
on-line de los ecodiseno

clientes

Serrano Ortega & Blazquez Ceballos (2015) Recuperado de Design thinking: Lidera el presente. Crea el futuro

El grafico anterior enfoca su vision de innovacién en torno a 3 elementos: la tecnologia, la
empresa y las personas. Segun Serrano y Blazquez (2016), al analizar la empresa se evidencia
si la innovacion es econdmicamente viable o posible; en la tecnologia se evidencia si el

producto o servicio es factible; y en las personas se demuestra si el producto es deseable.

Ahora bien, partiendo de que el proposito de Legal Design es implementar la actividad
participativa y lograrse una reforma del sistema legal actual, que reconozca la importancia de
la entrada de la nueva tecnologia y el cambio de paradigma, es importante abarcar aquellas

herramientas que son empleadas dentro de la metodologia Legal Design.
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Segun Margaret Hagan, en su texto Legal Design as a Thing: A Theory of Change and a Set of
Methods to Craft a Human-Centered Legal System (2020), muestra un esquema general de los

pasos mas destacados que se pueden seguir para la aplicacion de la metodologia:

En primer lugar, se encuentra la creacion de una red participativa mas amplia, constituida por
un grupo multidisciplinario de profesionales, junto con los sujetos que se encuentran
involucrados dentro del campo de aplicacion de la metodologia, que son llevados a discusiones
de disefio y de como reformar aquello que se discute, ya sea un producto, un servicio o el

sistema legal.

En segundo lugar, el grupo debe iniciar la investigacion, la cual debe estar centrada en el ser
humano. Para Berger-Walliser et al. (2017) observar y entender las necesidades del usuario es
un prerrequisito para lograr hacer un diseno legal exitoso. La finalidad de esta etapa es
comprender cudles son aquellas necesidades y dolores que aquejan a los usuarios. Con esa
informacion, se aportan lluvia de ideas que son posibles oportunidades de solucion y
satisfaccion a esas necesidades, que se detectaron respecto de ese producto, servicio o frente al
sistema legal como tal. La investigaciéon permite encontrar como resultado, si existen
problemas experienciales, de usabilidad, de comunicaciéon o cualquier otro que impida el uso

o funcionamiento correcto del producto o servicio.

En tercer lugar, el grupo participativo realiza un prototipo preliminar con los nuevos productos,
servicios o politicas que puedan satisfacer a cabalidad las necesidades de los usuarios. La
construccion de dicho prototipo se hace por medio de grupos conformados por diferentes
actores como miembros de grupos de investigacion universitarios, empleados de las empresas
que se encuentren involucradas, expertos en el area de servicios, como disefiadores o
programadores, y abogados; para que estos hagan un proceso de divergencia y convergencia,
donde se seleccionan las mejores ideas y a través de diferentes herramientas, empiecen el
proceso de prototipado. Es importante recordar, como lo senalan Berger-Walliser et al (2017),
que uno de los objetivos principales del Legal Design es utilizar un lenguaje claro y sencillo

para mejorar la comunicacion con el usuario.

En cuarto lugar, se realizan las pruebas del prototipo especifico donde se evaltian los resultados,
los cuales pueden incluir la capacidad de las personas para resolver problemas de forma rapida,
completa y colaborativa, que busca aportar calidad eficiencia y usabilidad del prototipo

entregado.
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Por ultimo, se debe hacer un seguimiento exhaustivo al prototipo entregado, con la finalidad
de estar monitoreando que, en todo momento, este cumpla con los parametros y objetivos para
los que fue creado, y de ser necesario, se actualice para que continue aportando valor a los

usuarios del mismo.

2.5. Herramientas que componen la metodologia

Existen muchos métodos y herramientas para la investigacion y el disefio que sirven en el
proceso de Legal Design. La eleccion y aplicacion de las mismas dependera de cada proceso,
y solo a medida que avance la investigacion, sera posible discernir cuales son las mejores para
aplicar. Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacion, se presentan algunos ejemplos de la
aplicacion de estos instrumentos en las diferentes etapas del proceso de disefio que expone la
autora Margaret Hagan en su texto Legal Design as a Thing:A Theory of Change and a Set of
Methods to Craft a Human-Centered Legal System (2020).

En la primera etapa, se busca crear una comunidad innovadora, esto es, que sea participativa e
interdisciplinaria. Al iniciar este proceso, para establecer una agenda y tener diferentes
perspectivas sobre la creacion y evolucion de innovaciones para aplicar en el sistema de legal,
es necesario agrupar una comunidad con personas de diferentes disciplinas y contextos, para

que hagan parte del proceso de disefio.

Para poder llevar a cabalidad esta fase, se acude a los métodos del disefio participativo. Esto
permite integrar a mas stakeholders?, y darles un rol de toma de decision durante la
investigacion y el disefio. Para fomentar la integracion y participacion de grupos
multidisciplinarios, se puede acudir a diferentes herramientas como los talleres colaborativos,
campamentos de disefio, sesiones de co-disefo, o juegos de creacion y priorizacion. Estas
herramientas son dindmicas e interactivas, son participativas y generativas, lo que permite
descubrir las necesidades de las personas, crear nuevos conceptos y facilitar el establecimiento

de la agenda que posteriormente se trabajara.

Otro método que se puede encontrar es el de la investigacion de accion participativa, la cual no
solo busca comprender el mundo, sino también cambiarlo, por medio de la colaboracion. Se

pretende hacer una reforma del mundo, poniendo a los miembros de la comunidad en el centro

2 Entendido como personas que participan en todo el ciclo de vida del producto o servicio.
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de los esfuerzos, y esto se hace a través de experimentaciones que se basan en la experiencia y

la historia social.

Algunas de las herramientas que se utilizan en estos métodos son los talleres de mapeo
conceptual, los cuales permiten que las personas piensen teniendo en cuenta las relaciones de
poder, los procesos actuales, y como se puede mejorar el sistema. Otra herramienta es el mapeo
de activos, donde se identifica las fortalezas y talentos comunes que existen en la comunidad,
por fuera de las instituciones formales. Aqui se busca ver los problemas de una comunidad
desde una perspectiva donde se priorizan los recursos comunitarios. Por otro lado, los
diagramas de espina de pescado permiten observar las posibles causas de eventos especificos,
presentando la informacion en forma de columna vertebral y ramificaciones. Este ejercicio se
puede realizar en grupos para identificar y comprender los problemas y necesidades de una

determinada situacion.

La segunda fase, busca comprender como se puede realizar una reforma legal que esté centrada
en el ser humano. Aqui los métodos y herramientas pretenden descubrir cuales son las
necesidades y problemas de los usuarios, para poder priorizar las oportunidades. En esta fase
se puede encontrar un enfoque mas cuantitativo que permite categorizar las necesidades
legales, que las personas pueden llegar a tener, y comprender los patrones, grupos y

comportamientos que tienen los individuos en respuesta a estos problemas legales.

Para este paso, se pueden encontrar métodos de investigacion que se centran en el analisis de
tendencias a gran escala, y los contenidos particulares que generan los usuarios por medio de
las plataformas de internet. Estas permiten comprender cuales son las necesidades legales
actuales que existen en la sociedad, y, por lo tanto, identificar las oportunidades. Otra
herramienta que resulta 1til es la que permite auditar los resultados de la busqueda, para
comprender como los usuarios interactuan con los servicios legales que son prestados en linea.
Un instrumento que se ha venido incorporando en el mundo legal, es el de la inteligencia
artificial, la cual permite, por medio de bots, crowdsourcing y métodos de clasificacion en
linea, detectar, contar y caracterizar a las personas que expresan sus necesidades e

inconformidades legales por medio de redes sociales.

Ahora bien, también se pueden encontrar dentro de esta fase, métodos de investigacion de

disefio, los cuales permiten comprender las necesidades y experiencias desde una perspectiva
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cualitativa. Para Berger-Walliser et al (2017) la etnografia es el método mas utilizado en las
investigaciones de Legal Design, pues sirve para analizar las necesidades de los usuarios por
medio de la observacion de los mismos a la hora de interactuar con el sistema e instituciones
legales, o cuando deben desarrollar tareas legales. Este instrumento permite la inclusion de
otros actores que hacen parte del proceso colaborativo, para que compartan sus experiencias.
El propdsito general de este ejercicio es encontrar personas que participen del sistema o estén
tratando de usar el sistema a través de diferentes medios como la tecnologia, el lenguaje, o los
servicios, para luego recopilar informacion de ellos donde se exponga cuales son sus
necesidades y deseos, para poder identificar cuales son los posibles cambios que se requieren.
Algunas de las herramientas que se pueden implementar en este método son: las notas de
entrevistas codificadas, mapas de viaje de usuarios individuales, diagramas de carriles que
trazan las experiencias de multiples partes interesadas, listas de requisitos de usuarios, mapas

de sistema que prioriza a las partes interesadas y sus problemas.

El muestreo tedrico, por su parte, implica la construccion de hipotesis y teorias por medio de
la recoleccion y el analisis de datos. Para el Legal Design, este método es util a la hora de
recopilar entrevistas, observaciones y otros datos, para poder identificar patrones y temas
comunes. Las perspectivas e hipotesis surgen de muestras que se toman de investigaciones de
campo y las experiencias de los usuarios, para que el investigador pueda tener un fundamento
basado en la realidad humana, pueda establecer categorias para las personas involucradas, y

plantearse los pasos a seguir.

La tercera fase, da paso a la creacion de ideas y prototipos, por lo cual se utilizan métodos para
crear disefios exploratorios. Esto implica un trabajo més creativo, especulativo y centrado en
la construccion, partiendo de la informacion obtenida en las etapas anteriores. Los métodos que
se usan, buscan acercarse a los problemas complejos por medio de la construccion de
prototipos, su prueba, y la revision de los mismos, por medio de la iteracion colectiva®, para

poder ir mejorando las teorias, hipotesis y las posibilidades de cambio en el proyecto.

En Legal Design, el prototipado de productos o servicios suele abarcar también el d&mbito
publico, esto es, los servicios judiciales. Un prototipo de politicas publicas para la innovacion

del servicio implica la creacion visual, para poder realizar experimentos donde se pruebe cuales

Un ambiente de colaboracion iterativa es aquel donde se toman ideas y comentarios de diferentes personas y fuentes. Posteriormente se
toman esas ideas y se pulen para poder alcanzar la meta deseada en proceso de disefio (Schmidt, 2019)
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son los comportamientos, riesgos y otros posibles resultados que pueden ser inesperados. Este
método de prototipado de politicas le sirve al Legal Design para realizar trabajos de exploracion
sobre como se puede reformar la legislacion, las regulaciones, y la forma en que las Cortes

dictan sentencia.

El co-diseno, es otro método muy utilizado, pues permite incluir los puntos de vista de un
amplio grupo de participantes, tanto en la lluvia de ideas como en la creacion de prototipos. El
co-disefio permite realizar actividades creativas, de tal forma en la que, se pueden incluir
personas con diferentes conocimientos. Aqui se busca que los disefiadores y desarrolladores se
integren en grupos multidisciplinares donde se incluya todo tipo de conocimientos y
perspectivas, para que entre todos dibujen, discutan y construyan. Incluir en este método a
personas con conocimientos de disefio y desarrollo, permite facilitar la traduccion de la vision

del grupo en un prototipo mas refinado.

El disefio especulativo, por su parte, se utiliza para explorar posibilidades que aiin no son
factibles, lo cual permite tener una vision mas amplia, desafiar prejuicios y pensar a largo plazo.
Este método no se centra en la practicidad inmediata, sino que busca generar soluciones a largo
plazo, y plantear intervenciones innovadoras y provocativas. Posteriormente, lo que se busca
con este método es generar conversaciones criticas o realizar talleres de co-disefio, donde los
participantes se enfrenten a una vision desafiante de lo que podria ser, y a su vez, piensen mas

alla de la realidad actual.

Por ultimo, la etapa de evaluacion de los nuevos disefios permite hacer una valoracion temprana
y significativa, para definir qué disenos pueden pasar a ser pilotos. Los diferentes métodos
aplicados a esta fase sirven para hacer los disefios mds atractivos y utilizables, identificar qué
riesgos presentan, y como se pueden refinar antes de pasar al piloto. Los métodos variardn

dependiendo del producto o servicio legal que se est¢ disefiando.

Todo trabajo de Legal Design requiere evaluar la usabilidad?®, ya que es un criterio central. Se
puede utilizar la medida de facilidad de uso de un sistema para valorar nuevas comunicaciones,
tecnologias o servicios, y para esto, se utilizan encuestas para obtener retroalimentacion de los

posibles usuarios del prototipo, para conocer en qué nivel usan las personas la interfaz, si es

4 e . . ) . - )
Esta palabra es tomada del inglés “usability” y se entiende como un atributo de calidad que mide lo faciles que son de usar las interfaces,
basado en los conceptos de eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario. (Nielsen, 2012)
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facil de aprender, la eficiencia, la velocidad y precision del prototipo a la hora de ser utilizado.
Estas encuestas también permiten medir la experiencia y confianza de los participantes del

proceso.

Ademas de medir la usabilidad del prototipo, es necesario utilizar herramientas que permitan
analizar las sensaciones de las personas, en otras palabras, que tan bien tratados se sienten, si
mejora su sentido de confianza hacia el servicio legal, o cual es la percepcion de eficacia del
servicio. Esto se puede aplicar tanto para los servicios legales privados, como para el sistema
de justicia. Aqui también, se implementan encuestas breves donde se le pregunta a los usuarios
como es su relacion con la institucion gubernamental o privada. La pregunta mas importante

que se debe hacer es: jeste nuevo servicio o producto mejoraria o empeoraria el sistema?

Otros métodos que se pueden aplicar son aquellos que buscan medir el disefio para la dignidad.
Aqui se busca conocer las experiencias, confianza y la percepcion de control que tienen las
personas de un sistema. Para poder hacer esta medicion no solo se tiene en cuenta la felicidad
y satisfaccion, sino también la sensacion que pueden tener los usuarios de ser tratados con
cuidado, si tienen conocimiento del sistema, y si consideran que tienen a su disposicion

opciones de calidad y la capacidad para actuar dentro del sistema.

Por su parte, las sesiones de prueba de disefio abiertas permiten obtener resultados cualitativos,
ya que, durante estas sesiones se puede recopilar las reacciones e interacciones que tienen los
participantes cuando se les presenta el prototipo, lo que posteriormente sirve para hacerle
modificaciones necesarias. Aqui se busca que las personas tengan una participacion activa
proponiendo cambios, imaginando funciones que permitan al prototipo funcionar de manera
ideal, e improvisar el uso del mismo imagindndome en una situacion practica. Mas alla de
obtener una evaluacion del prototipo, lo que este método busca es llegar a la siguiente version,

refinando los detalles.

Por 1ultimo, cuando se est4 trabajando con prototipos que implican tecnologia (paginas web,
apps) es necesario hacer un testeo de campo temprano, para identificar la cantidad de personas
que hacen uso del prototipo, cuantos vuelven a usarlo, y si lo recomiendan a otros. Esta
evaluacion también permite ver el nimero de errores y dafios que se pueden presentar con el

uso del piloto.
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Para Hagan (2020), a la hora de idear, disefiar y construir, el investigador debe tener en cuenta
una serie de variables y preguntas que le permita mantenerse encaminado, y obtener el mejor

resultado para el usuario.

e Usabilidad: ;el prototipo sirve para mejorar la habilidad de las personas para usar el
sistema legal? ;mejora la experiencia positiva al usarlo?

e Justicia procesal: jhace sentir al usuario que el sistema legal es justo, transparente y
“hecho para ellos?

e Engagement: ;el prototipo afecta el deseo de las personas de participar (engage) en
situaciones legales, como usar el sistema legal para resolver problemas?

e Capacidad Legal: ;ayuda a comprender a la persona de manera eficiente y suficiente,
la compleja informacion legal? ;Les ayuda a descubrir como se aplica la ley a su
situacion particular? ;les permite tomar una decision informada?

e Resolucion: jel prototipo ayuda a las personas a resolver el problema, proteger sus
intereses, y obtener un resultado positivo?

e Carga administrativa: ;reduce de manera significativa la cantidad de tiempo y dinero

que las personas deben gastar para realizar el proceso legal?

Es importante recordar que el Legal Design no solo se trata de un buen diseflo, sino también
de la realizacion de un buen proceso de disefio. Existen muchas herramientas provenientes de
diferentes disciplinas que permiten adaptar cada proceso a sus circunstancias especificas, lo
cual hace que el Legal Design sea una disciplina flexible, en donde su finalidad ultima es

mejorar la accesibilidad a la informacion, y la experiencia de los usuarios.

2.6. Beneficios para su aplicacion

Legal Desing es una metodologia que contribuye al crecimiento organizacional y profesional

dentro de la sociedad. Son muchos los beneficios que se obtienen a raiz de su aplicacion en

determinados campos disciplinarios, inclusive, en palabras de Serrano y Blazquez (2017):
“Un buen pensador de disefio: se cuestionara las cosas; sera original en sus

planteamientos; tendra flexibilidad mental, utilizara la imaginacion y el pensamiento

critico, empleard la creatividad dentro de sus limitaciones, experimentara todo lo que
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pueda; trabajara en equipos multidisciplinarios y por ultimo y mds importante: no

tendra una vision reduccionista de la vida”.

Partiendo de la idea de que el pensamiento de disefio aporta novedades al proceso de
innovacion, y que guarda estrecha relacion con el pensamiento creativo, Serrano y Blazquez,
en su libro Design thinking Lidera el presente. Crea el futuro (2017) presentan una serie de
elementos que permiten experimentar, aprender y aplicar la metodologia del Legal Desing, la
cual estd revolucionando el sistema juridico que existe actualmente. Algunos de estos

elementos son:

- La empatia y observacion de los usuarios con respecto a un determinado producto o
servicio,

- Laimaginacion y el pensamiento critico que logran generar muchas ideas para obtener
la respuesta correcta,

- La creatividad dentro de las limitaciones que la realidad lo permite,

- La experimentacion y creacion de prototipos para convertir la idea en realidad,

- La multidisciplinariedad combinada con el trabajo en equipo para encontrar una
soluciéon mucho mas valiosa y acertada, y por ultimo,

- El uso del elemento de un pensamiento integrador con buena capacidad de analisis y la

gestion de una gran cantidad de informacion de forma rapida, eficaz y sencilla.

Dentro del amplio abanico de mejoras que se logran con el Legal Desing, se puede resaltar:

1. Una resolucion mejorada de los problemas, donde se logra ser mas progresistas y
creativos en la elaboracion de soluciones para los distintos problemas que presenta un
determinado producto o servicio.

2. Se puede lograr un servicio mucho mas centrado en el cliente y sus necesidades, que
abarque todo aquello relacionado con la mejora en los servicios que brindan, comunicando

una informacion mas clara, convincente y utilizable.
3. Selogra mejorar la comunicacion de la informacion legal compleja, para que sea mucho

mas clara, sencilla y practica, potenciando la experiencia del usuario. Esto hard que se

fortalezca la relacion de confianza existente entre el usuario y la empresa.
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4.  Ayuda a construir un nuevo conjunto de trayectorias y oportunidades profesionales
para los abogados, con nuevos tipos de trabajos y competencias, que logran avances

organizacionales y profesionales.

5. Se desarrollan nuevas formas de colaboracion juridica para los usuarios de servicios
legales, mejora los procesos y la toma de decisiones, construyendo comunidades mas
fuertes y unidas dentro de los lugares de trabajo legales, tales como las firmas de abogados

o el area legal en las empresas.

6.  Ensefia como prestar los servicios legales a los clientes, y la sociedad en general, a
través de la implementacion de la tecnologia o con modelos de pensamiento creativos e
innovadores, que convierten las ideas en producto, servicios y negocios mas viables,

rentables y confiables.
7. Permite mejorar los canales de comunicacion y las relaciones entre gobernante y

gobernado, pues facilita el uso del sistema judicial y la comprension de las diferentes

normas y politicas implementadas por el gobierno.
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CAPITULO III: PRESENTACION DE EJERCICIO PRACTICO APLICADO

3.1. Introduccion

En este capitulo se presenta un ejercicio aplicado de Legal Design. Para poder llevar a cabo
esta investigacion, nos contactamos con el area de Proteccion S.A. que se encarga de ofrecer
servicios legales a los usuarios internos de la empresa, llamada el area de Gerencia de
Regulacion. El proposito general se centr6 en descubrir si los productos y servicios legales eran

utiles, utilizables, interactivos y comunicables.

A continuacion, se presenta la metodologia que se utilizo, luego el andlisis de las diferentes
entrevistas y actividades, y por ultimo, la conclusion de la investigacion y las recomendaciones

realizadas al area de Regulacion para mejorar sus servicios.

3.2. Metodologia del proyecto de investigacion

3.2.1. Perspectiva epistemologica

El trabajo pretende demostrar la aplicacion de la metodologia de Legal Design, a un documento
o proceso legal. Para este caso, el ejercicio se hard en conjunto con el area legal (Gerencia de
Regulacion) y de innovacion de la empresa Proteccion, para entender las necesidades de los
usuarios internos. Para el desarrollo de esta investigacion se tendrd en cuenta la perspectiva
subjetivista, ya que segun Camacho y Lopez et al, (2011) este enfoque busca entender la
realidad particular de los individuos, partiendo de que el punto de vista de la persona esta
delimitado por sus condiciones particulares, las cuales determinan los juicios que formulan. El
subjetivismo entiende que el sujeto conoce y juzga las situaciones segun su entendimiento de

la realidad.

La base de este trabajo es, entonces, entender la percepcion de cada usuario respecto de su
experiencia con los canales y documentos legales dentro de la empresa de Proteccion, para

plantear posibles soluciones para mejorar la experiencia del usuario internos.

3.2.2. Finalidad
Teniendo en cuenta que la aplicacion de la metodologia Legal Design busca mejorar la

experiencia del usuario, el fin principal de esta investigacion es mejorar y/o crear nuevos
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productos y servicios legales dentro de la Gerencia de Regulacion de Proteccion, que satisfagan

las necesidades de los usuarios internos.

3.2.3. Metodologia

Teniendo en cuenta que esta investigacion aborda temas y conceptos dificilmente
cuantificables, la metodologia desarrollada fue la de Legal Design. Pues fue una investigacion
iterativa y flexible, que se dividio en tres etapas: de investigacion, de imaginacion, y de

creacion de un prototipo.

No se pretendio probar ninguna teoria ni explicar una hipdtesis en particular, sino generar una
hipotesis propia que respondiera a la pregunta problema inicialmente planteada: ; Como aplicar
Legal Design en el derecho sirve para satisfacer las necesidades de los consumidores
inconformes? En la practica, se buscod estudiar un pequefio nimero de casos, pero con la
intencion de poder comprender a profundidad las necesidades, insatisfacciones y opiniones de
los usuarios, mas alla de mediciones puntuales respecto a algo, por ende, en la implementacion

de la metodologia se hara énfasis en la especificidad.

3.2.4. Poblacion
La poblacion objeto de estudio son los usuarios internos de Proteccion S.A a nivel nacional, es
decir, todos los empleados de la empresa que hacen uso de los servicios legales que ofrece la

Gerencia.

3.2.5. Muestra

Ya que no es posible abarcar la totalidad de la poblacion a la que va dirigida la presente
investigacion, se tomo una muestra, determinada por las investigadoras, conformada por
algunos de los usuarios que mas consultan y recurren a los servicios legales que ofrece la

Gerencia, a través de los diferentes canales que existen para esto.

Para este trabajo se utiliz6 la muestra de caso tipo, ya que el objeto es la riqueza, profundidad
y calidad de la informacion. Aqui no es importante ni la cantidad ni la estandarizacion, sino
analizar las experiencias y significados que tiene un hecho para una persona (Hernandez,

Fernandez & Baptista. 2014)
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3.2.6. Muestreo

Para esta investigacion se utilizo el muestreo “por conveniencia”. Esto se debe a que la muestra
de la poblacion fue elegida de manera voluntaria por las investigadoras, tomando en cuenta
criterios como el area al que pertenecen los sujetos y el numero de consultas realizada a la
Gerencia de Regulacion en un determinado rango de tiempo. Esto permitid hacer una
representacion de la poblacion de referencia. Este muestreo, segin Mendieta (2015) se utiliza
cuando al elegir la poblacion, no se sabe cuantos sujetos pueden cumplir con los parametros

deseados pero cumplen con el requisito del fenomeno en general.

3.2.7. Recoleccion de datos

La recoleccion de la informacion relevante se realizd mediante entrevistas virtuales que
permitieron conocer € interpretar las experiencias y aquellas necesidades que no han podido
satisfacerse cuando han acudido a los servicios legales de la Gerencia. Para alcanzar el fin
deseado, las entrevistas fueron hechas de manera oral, pues eso permite interpretar el lenguaje

no verbal de los entrevistados y obtener conclusiones a partir de ello.

3.3. Elementos de contextualizacion

La metodologia de Legal Design se ha ido popularizando cada vez mas dentro de las empresas,
convirtiéndose en su desarrollo central para potenciar la interaccion con los usuarios.
Proteccion no ha sido la excepcion, enfocandose recientemente en la aplicacion de la misma
para mejorar las experiencias que tienen los usuarios tanto internos como externos (clientes)
con la compafiia. En este orden de ideas, el area mas interesada en utilizar esta metodologia es
la Gerencia de Regulacion, que se encarga de prestar servicios de asesoria juridica a los
usuarios internos de la compaiiia, quienes a su vez transmiten esta informacion a los usuarios

finales.

Estos servicios se componen de responder las consultas legales realizadas por los usuarios por
medio de los diferentes canales de comunicacion, principalmente por medio de una plataforma
llamada Bizagi, la cual permite al usuario crear una solicitud, llenando unos filtros, que
permiten categorizar la consulta, adjuntar documentos, y llenar una descripcion con la pregunta
o solicitud. Aunque esta es la plataforma donde se hacen los requerimientos de manera formal,
otro medio utilizado para responder es a través de Microsoft Teams; brindar charlas

informativas con relacion al objeto de negocio de la empresa, actualizacion normativa a los
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empleados de la compafiia y acompafiamiento legal en los diferentes procesos como registros
mercantiles, otorgamiento de poderes de representacion y contratos celebrados por Proteccion.
Otro mecanismo al que pueden acudir los usuarios para responder preguntas legales, es por
medio del bot llamado Attento. Aunque este mecanismo no fue creado ni es administrado por
el area de Gerencia, es importante mencionarlo, porque su proposito es ser un filtro, esto es, si
el bot no es capaz de responder la consulta, pasard a indicar al usuario que ingrese a la

plataforma de Bizagi.

El problema o dolor que ha ha tenido la Gerencia es que, respecto de las consultas legales, las
preguntas tienden a ser repetitivas, por lo cual, la Gerencia cre6 tres documentos que se llaman:
Concepto Unico de Cesantias, Concepto Unico de Pensiones Obligatorias y Concepto Unico
de Pensiones Voluntarias, los cuales recopilan aquellas preguntas més frecuentes, con sus
respectivas respuestas, creando asi unos repositorios de informacion. Sin embargo, estos
documentos no son de facil acceso ya que se encuentran ubicados en la intranet de la empresa,
esto es, una de las muchas paginas de uso interno. El problema de su almacenamiento es que,
la ruta para poder llegar a estos es larga y compleja, en otras palabras, pocas personas saben
como llegar hasta ese lugar. Adicionalmente, son documentos en un formato Word de mas de
100 paginas, los cuales dificultan la busqueda rapida y efectiva de informacion. Todo esto llevo

a que el proyecto fuera, inicialmente, la realizacion de Legal Design a uno de estos documentos.

No obstante, durante la realizacion de la primera fase del proceso, esto es, en la investigacion
preliminar para contextualizar el trabajo, se llegd a la conclusion de que, el proceso de Legal
Design no debia iniciar centrandose en el producto, sino averiguando las necesidades y dolores
de los usuarios, para posteriormente adaptar o crear productos y servicios que se acomoden a
los usuarios. Por lo cual, la investigacion tom6 otro rumbo, en el cual se hizo un andlisis de
los servicios y herramientas que ofrece la Gerencia de Regulacion, para saber si estos son los

indicados para los usuarios.

3.4. Analisis de entrevista area de Gerencia de Regulacion

El punto de partida de esta investigacion fue la realizacion de una entrevista semiestructurada
grupal a algunos miembros del 4rea de Gerencia de Regulacion. Esta actividad se hizo
utilizando una herramienta virtual de coparticipacion llamada Mural, en donde todos los
participantes pueden escribir diferentes ideas, conversar y establecer discusiones para poder

tener una nocion mas profunda de las preguntas y, en general, del ejercicio.
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En un principio, el area de Gerencia de Regulacion (GR de ahora en adelante), habia propuesto
hacer Legal Design a alguno de los documentos que recoge las preguntas mas frecuentes que
se le realizan al area, ya sea cesantias, pension obligatoria o voluntaria. Pero para poder saber
si esto era realmente lo que necesitaban, se procedio a realizar una actividad de coparticipacion,
en forma de entrevista semiestructurada, donde tanto entrevistados como entrevistadores
participaban de la creacion de un contexto sobre los productos y servicios que ofrece el area, a
partir de unas preguntas determinadas. El ejercicio estaba encaminado a cuestionar sus puntos
de vista respecto al objeto de la investigacion, ponerse en la posicion del usuario y entender las
verdaderas necesidades y frustraciones, tanto propias como de los usuarios. Este ejercicio

constd de 6 preguntas a las cuales los entrevistados podian dar multiples respuestas.

Para la primera pregunta, se llegd a la conclusiéon y consenso de que, la actividad debia
centrarse, no en hacer directamente Legal Design a alguno de los documentos que sirven como
herramienta para los usuarios, sino mas bien en averiguar si, en general, los usuarios se
encontraban satisfechos y comodos con las herramientas y canales que ofrece la GR. Una de
las mayores preocupaciones que expresaron los abogados era que, Bizagi, la plataforma en la
cual se hacen las consultas de manera formal, parecia no haber tenido una gran acogida®, pues

no tenia el flujo de consultas que se habia esperado.

No sabemos

(Qué quiero realmente si las
herramientas con las

conocer con la | que contamos son las

investigacion? que necesitan
nuestros clientes

internos

Teniendo en cuenta que el ejercicio naci6 de la propuesta para hacerle Legal Desgin a algun
manual, en la segunda pregunta se le pidi6 a los entrevistados que imaginaran en qué

momentos, las diferentes areas, podrian llegar a usar el manual. Esta pregunta, por un lado,

® Esta plataforma fue lanzada a principios de 2020
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ayudo a los abogados a imaginar las diferentes situaciones en que sus usuarios podrian usar la

herramienta, y por el otro, permiti6 crear una hipétesis en la cual, los usuarios de las areas que

implican atencion inmediata con el cliente consultan los manuales para darle una respuesta

rapida y acertada a los clientes.

Hay areas de la
organizacion que
nunca la utlizan, hay
otras que si

Cuando llegan
casos a las

diferentes areas y se
cuestionan la forma

de responder

cCuando la

usan los
usuarios?

el areade
atencion al
cliente, en
oficinas, para dar
una asesoria al
cliente final

Para atender
clientes o resolver
solicitudes de
estos, y para
estudio de los

comerciales

La tercera pregunta estaba encaminada a reflexionar sobre la necesidad del mismo. Esta

pregunta llevé a la realizacion de que, aunque el area legal lo considerara un buen insumo, tal

vez habia ciertas areas que no lo necesitaran o que no era la herramienta indicada. Por otro

lado, los entrevistados llegaron a la conclusion de que estos manuales requerian una habilidad

de autoestudio, que no todas las personas tienen.

Aungue es necesario
un repositorio de
preguntas, no
necesariamente debe
ser un manual.

Cuando uno de los

pilares de la
organizacion es el
Auto Estudio, este
insumo se hace
necesario.

LES
necesario el
manual?

Si, por los
tipos de
usuarios

Quizas para
algunas
areas no sea
necesario.
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Teniendo en cuenta la respuesta de la pregunta anterior, en cuarto lugar, se decidi6 preguntar
por todas las herramientas y canales de comunicacién en general (manuales, plataforma de
consulta, Bot, etc.) que tiene la Gerencia. Con esta pregunta se pretendié imaginar todos los
problemas que los usuarios podian tener a la hora de hacer uso de dichos servicios. El resultado
de esta pregunta permiti6 incluir estas posibles insatisfacciones dentro de la hipdtesis de cuales

son las posibles insatisfacciones que tienen los usuarios.

Llenar Que puede El tiempo de
formulario de estar No entienden  espera para
Bizagilesda  desactualizada el chatbot obtener la

pereza [la informacion] respuesta

El texto es muy

Que noesde ¢Queé ST 6
acceso a todos problemas practico para
L tienen al encontrar la respuesta
ok . 2 correcta en el menor
colaboradores | Utilizarlas? tiempo
posible
Se deben formalizar Ladificultadde  No hay formacion
las consultas (en El lenguaje acceso a las general para el
Bizagi) cuando son uridi herramientas que uso de las
hechas por medios juriaico contiene la herramientas
mas informales informacion.

Para esta investigacion, no solo se debia entender al usuario final, sino que también se
consideré importante entender los dolores del area de Gerencia de Regulacion. Pues las
posibles soluciones que se plantearon al final de la investigacion debian tener en cuenta todos
los puntos de vista, y todas las necesidades, y asi buscar un punto de alineacion. Por eso, para
la quinta pregunta, se busco averiguar qué dolores le causaban a los abogados, la prestacion de

dichos servicios y las herramientas.
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Que las personas no

Que nos
sepan usar las Mantener la
plataformas, desbordan pregunten lo que Que no nos o .
informacion
elchatde Teamspara Sabemos ya esta leen .
sabercuandoselesda gnun repositoirio actualizada
respuesta
Que se nos Cudlesla Nos quedamos
venzan los mayor con la sensacion
terminos para frustracioncon | de no sabersilas
responder las laque se herram|ent?s que
encuentran? motamaos sirven o

consultas .
no sirven.

Que no contamos Que necesitan una
€cOoNn un mecanismo respuesta rapiday
autosostenibleque = con el manualnola

se vaya actualizando  logran conseguirla
de manera facily facilmente, o no la necesitan
periodica encuentran.

Que no podamos
descubri que es
lo que realmente

Por ultimo, se les pregunto a los abogados qué otras formas de obtener informacién legal creian
que usaban los usuarios, ademas de las herramientas que ofrece la GR. Esta tltima pregunta
permiti6 crear otra hipdtesis, respecto de los medios alternativos a los que acudian los usuarios
para no tener que hacer uso de las herramientas principales (Bot, Bizagi y manuales) que ofrece

la Gerencia.

Chat, llamada,
busqueda en

La [lamada,
enviar un email,

¢Sinousan las
herramientas, a

Teams. Algo mas qué otros google, consulta
facil que usar las recursos a
herramientas acuden? otras areas

De este ejercicio, entonces, se lograron obtener tres hipdtesis que se buscaron corroborar
posteriormente en las entrevistas a los usuarios. Primero, que los usuarios de las areas que
implican atencion inmediata con el cliente consultan los manuales para darle una respuesta
rapida y acertada a los clientes. Segundo, una lista de diferentes insatisfacciones de los

usuarios, tales como, el lenguaje juridico, los tiempos de espera y la dificultad de acceso a las
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herramientas. Y tercero, las alternativas a las que acuden los usuarios, diferentes a las

herramientas y servicios que presta la GR.

3.5. Analisis de las entrevistas a usuarios internos

A continuacion, se presentan los hallazgos de las entrevistas realizadas a 11 empleados de
diferentes areas de la empresa de Proteccion S.A., los cuales fueron agrupados en las siguientes
categorias: diferentes fuentes consultadas, utilizacién de Bizagi, lo que se resalta de los
servicios, mejoras que se le pueden hacer al servicio, problemas o dolores que tienen con los

servicios, e ideas o deseos de servicios que quisieran.

Respecto a las diferentes fuentes, ademas de la plataforma Bizagi, que los usuarios consultan
para responder sus dudas legales, la mayoria de los entrevistados revelaron que, ante una duda
inmediata, la primera fuente a la que acuden es a sus compatfieros, ya sea de equipo, lideres, e
incluso miembros de otras areas. Esto se debe a que, en general, es la forma mas rapida de
resolver su inquietud, teniendo en cuenta que la mayoria de los entrevistados trabajan

directamente con los clientes.

Por otro lado, la mitad de los entrevistados utilizan cartillas o documentos que contienen
informacion legal. Es importante resaltar, que estos documentos son brindados por el area de
gestion del conocimiento para que los empleados tengan material de estudio para la
certificacion® interna. Dos de los entrevistados explicaron que ellos mismos habian creado sus
propios repositorios a partir de informacion legal basica que fueron obteniendo. Siete de los
once entrevistados mencionaron que una buena fuente de consulta es la Wiki’ pues ahi pueden

encontrar documentos o informacién de manera rapida.

Algunos de los entrevistados resaltan las capacitaciones que hace la lider del drea de GR en

temas tributarios. No solo les parece muy util tener esta clase de actividades, sino que también

® Examen que realiza la empresa a sus empleados cada 3 afios. Para esto, se crea un material de estudio que
incluye cartillas con toda la informacion legal. Estas cartillas son creadas entre el area encargada de la
certificacion y el area de Gerencia de Regulacion

" Es una plataforma interna de Proteccion donde se encuentran documentos, articulos e informacion. Esta
plataforma sirve como un tipo de buscador donde se pueden aplicar distintos filtros. El area de GR no menciono
la existencia de esta herramienta durante las entrevistas iniciales, por que ellos no hacen uso de esta, y por eso
no se hace mencion de la misma al inicio de este capitulo.
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les permite aclarar sus dudas. Ademas, es un valor agregado que pueden conocer al abogado

encargado del tema, lo cual les permite saber a quién hacerle preguntas del tema en el futuro.

Por ultimo, se menciond que se consulta al drea de GR por medio de correos o la plataforma
de Teams, ya que estos son mas rapidos y no requieren un proceso de formalizacion. Solo dos

personas mencionaron el uso de google como fuente de consulta.

En segundo lugar, cuando se preguntd por la utilizacion de la plataforma Bizagi, para hacer
consultas formales, aunque solo una persona dijo que no la utilizaba, se encontr6 que los demas
entrevistados hacian un uso limitado de esta herramienta. En general, los entrevistados dijeron
que solo acuden a esta cuando tienen una pregunta compleja o cuando no pueden encontrar la
informacion por otros medios. Cinco de los entrevistados dicen que le piden a sus lideres o

jefes que eleven la consulta, ya que a ellos se les da respuesta mas rapido.

En tercer lugar, la mayoria de los entrevistados resaltan que la oferta de la GR es oportuna, que
la plataforma de Bizagi es sencilla de utilizar y que cada vez que hacen una consulta, se les

manda un correo que les permite hacer seguimiento de su consulta.

En cuarto lugar, se les pregunt6 a los trabajadores qué mejoras le harian a la plataforma, y la
respuesta mas recurrente fue que, cuando se hace la consulta, no se les informa que a qué
abogado se le fue asignada. Por otro lado, se expres6 que la plataforma era muy basica, no tiene
en cuenta las diferentes necesidades de las distintas areas y ademas, no hay forma de
estandarizar las preguntas que hacen los usuarios, lo que implica que los abogados no entiendan

la pregunta y pueden dar una respuesta que no le sirve al usuario.

En quinto lugar, al preguntarle a los usuarios por los problemas o dolores que tenian con los
servicios de la GR, se encontr6 que la mayoria de los entrevistados concordaron con que el
lenguaje utilizado en las respuestas a las consultas de Bizagi, es extremadamente elaborado y
complejo, lo cual implica que los usuarios deben, en la mayoria de los casos, hacer una
traduccion de dicha informacion para poder transmitirla de manera mas sencilla al cliente; en
otros casos, esto implica que los usuarios deben buscar a los abogados para que les aclaren la
informacion cuando esta no es clara. De lo anterior, los abogados no tienen la obligacion de

firmar sus respuestas, por lo tanto, el usuario no siempre puede contactar directamente con el
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abogado, para aclarar dudas sobre la consulta, lo cual, segiin los entrevistados, es un dolor, ya

que deben volver a iniciar el proceso de consulta.

Por otro lado, a los usuarios les parece compleja la ruta para llegar a Bizagi. Quienes tenian
esta queja explicaban que ellos tienen guardado el link para llegar, porque sino, es muy tedioso
y complejo. En esta misma linea, dos entrevistados resaltaron que la plataforma era poco

agradable.

Otro dolor que se menciono, son los tiempos de espera. Algunos usuarios resaltan que no hay
prontitud en la respuesta, pues hay areas que requieren la informacion de manera mas

apremiante que otras.

En sexto y ultimo lugar, se les pidid a los entrevistados que describieron el servicio que les
gustaria que les prestara la GR, a lo cual, todos los usuarios llegaron a una idea similar: un
portal de respuestas, un repositorio en el cual se puedan resolver dudas de manera inmediata,
que sea sencillo de consultar, que tenga la informacién siempre actualizada. Muchos dijeron
que les gustaria que fuera como un “google” o un “Wikipedia” que permita filtrar la
informacion por medio de palabras clave. Todos los entrevistados coincidieron en que les

gustaria un espacio que permitiera obtener la informacion de manera rapida.

3.6. Categorizacion de la informacion

A continuacion, se presenta la categorizacion de la informacion. Para esto se decidio crear
cuatro categorias. Las mejoras hacen referencia a pequefias acciones que se pueden
implementar de manera inmediata sobre los servicios y herramientas que ya existen. Las
recomendaciones son las ideas nuevas que pueden pasar a la etapa de prototipacion y testeo;
estas fueron el resultado de las entrevistas y posteriormente el andlisis de las mismas en
conjunto con el area de innovacion de Proteccion S.A. La categoria de repensar busca que se
replantee la necesidad de seguir usando esos servicios y herramientas. Y por ultimo, las alertas
son situaciones que se evidenciaron durante las entrevistas, que pueden ser motivo de dolor
tanto para los usuarios como para la GR, y que pueden solucionarse con la implementacion de

las mejoras y recomendaciones.
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¢ Incluir mas opciones de categorias en Bizagi

e Crear una plantilla base de respuesta, para
utilizar un lenguaje mas estandarizado

e Incluir el nombre del abogado que responde
la consulta

e Se debe aclarar la oferta del servicio a los
usuarios.

e Unificar la informacién en un solo lugar, y que
esta sea administrada por el area de GR.

N

ALERTAS

e Obsolescencia de la informacién contenida en
los materiales de estudio y otros documentos
gue puedan consultar los usuarios.

e Creencia de que a los jefes o lideres se les da
respuesta mas rapido.

e Desconocimiento en la oferta de tiempos para

responder consultas
e Desconexidn en la transmision de la
informacion

3.7. Mejoras y Recomendaciones

4 MEJORAS )

-

4 RECOMENDACIONES

e Crear una sub-pagina en La Wiki que sea
exclusiva para montar contenido legal creado
por la GR, como los Conceptos Unificados y
documentos que recopilen las preguntas
frecuentes.

e Crear un documento con informacién basica
de consulta y presentarlo como la version
oficial a los usuarios.

e Realizar una formacion mas especializada las
areas, para lograr un mayor acogimiento de
las herramientas.

e Crear un boton de atajo que re-dirija

U facilmente a los usuarios la plataforma Bizagij/

4 REPENSAR )\

e |as Capsulas Juridicas (informacion que se
manda semanalmente con actualizaciones
legales por medio de correo electrénico a
todos los empleados de la compafifa)

e El uso del ChatBot como primer filtro de

\ consulta.
N

)

Como se menciono en el apartado anterior, después de todo el proceso de investigacion se llegd

a una serie de conclusiones expresadas en forma de “mejoras” y “recomendaciones”. A

continuacion, se procede a dar una explicacion mas detallada de estas.

En cuanto a las mejoras: para la plataforma de Bizagi, se pueden incluir nuevos filtros y

categorias, esto permite que la consulta sea mas especifica para los abogados y que se pueda

tomar en cuenta las necesidades de mas areas. En segundo lugar, si los abogados firman las

consultas que les corresponde, esto permite a los usuarios consultar sus dudas de manera mas

eficaz, ya que asi, pueden ir directamente a la fuente que les brind6 la informacion, sin tener

que volver a iniciar el proceso por la plataforma, lo cual implica no solo esperar el tiempo

determinado en la oferta, sino que ademas existe la posibilidad de que esta consulta sea

asignada a otro abogado. En tercer lugar, se propone crear un formato o plantilla basica para

responder las consultas, este elemento puede ser creado en conjunto con el area de

comunicacion y marca, ya que ellos son los encargados de realizar los comunicados para los

clientes, y, por lo tanto, saben transmitir los mensajes de forma clara. Por ultimo, para poder
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mejorar la experiencia del usuario, se invita a modificar visualmente la plataforma de consultas,
para que esta sea mas atractiva y agradable; lo que se busca con esto es promover el uso de la

misma.

Respecto a la prestacion del servicio como tal, se propone, por un lado, aclarar la oferta del
servicio. Esto es importante, porque se llegd a la conclusion de que los usuarios no tienen claro
el tiempo que tienen los abogados para responder las consultas. Los usuarios comentaban que
habia un tiempo de espera de 5 dias, de 8 dias y algunos mencionaban que ni siquiera se les
daba respuesta. Por otro lado, se deben hacer capacitaciones a los usuarios para que estos

conozcan los servicios y herramientas, y sepan como obtener acceso a los mismos.

En cuanto a las recomendaciones: la primera y mas importante es la creacion de una subpagina
que se encuentre dentro de la plataforma La Wiki. ;por qué esta plataforma? Porque en las
entrevistas se evidencio que la mayoria de los usuarios conocian y hacian un uso frecuente de
este servicio. En esta nueva pagina se propone incluir todos los documentos, normatividad,
Conceptos Unicos, e informacion legal que sea de uso frecuente de los usuarios, esto permite
unificar la informacion en un solo lugar, del cual los usuarios ya tienen conocimiento y hacen

uso del mismo, lo que facilita la apropiacion del servicio.

Para poder llevar a cabo lo anterior, primero es esencial crear un documento con informacion
bésica de consulta. A pesar de que existen los Manuales Unicos, estos no son conocidos por
los usuarios, lo cual lleva a que usen otros materiales de consulta como el material de estudio
para la certificacion o documentos creados por ellos mismos. El problema que esto representa
es que no hay garantia de la uniformidad de la informacion, lo que puede llevar a que, en
algunos casos, esta se encuentre desactualizada. Lo que se propone en este caso es recopilar
aquellos documentos usados por las distintas areas y a partir de estos crear un unico documento
oficial de consulta del cual se pueda garantizar tanto la uniformidad de la informaciéon como su
actualidad. Este documento debe ser presentado a los usuarios y se debe promover el uso del

mismo mediante campaiias.

Por ultimo, teniendo algunos usuarios se quejaron de la dificultad para recordar la ruta de
acceso a la plataforma Bizagi, se propone crear un botéon o enlace directo, ubicado en las
principales paginas de uso interno de la empresa, para que este re-dirija a los usuarios sin

necesidad de tener que acudir al ChatBot o realizar la ruta completa.
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3.8. Conclusiones

Al inicio del proyecto se les preguntd a los abogados del area de GR ;que querian saber con
esta investigacion?, a lo cual respondieron que querian saber si las herramientas que tenian eran
las que necesitan sus usuarios. Luego de realizar todo el proceso, se llegd a las siguientes

conclusiones.

En primer lugar, que Bizagi como plataforma para hacer consultas, si era utilizado, pero solo
como ultima opcion en caso de no encontrar la respuesta por medio de otros canales que no
hacen parte de la oferta de la Gerencia. Algo que explica porque las personas prefieren acudir
a otras fuentes es porque, (1) son fuentes inmediatas, (2) el lenguaje empleado por los abogados
hace que los usuarios deban realizar una traduccion de la informacion, y (3) los abogados puede
que no entiendan la pregunta, lo cual lleva a que se d¢ una respuesta diferente a lo que se pide.
Todo lo anterior, puede ser la razon del porque Bizagi no esta teniendo el nivel de apropiacion
esperado por parte de la Gerencia, quienes, durante el ejercicio de exploracion, expresaron su

preocupacion por el poco uso de esta plataforma.

En segundo lugar, que las herramientas como el ChatBot y las capsulas de actualizacion legal
mandadas por correo, son poco usadas o conocidas por los usuarios. Por un lado, el ChatBot,
fue creado para ser el primer filtro de las inquietudes legales de los usuarios, pero esta
herramienta no progres6, debido a que, como lo reconocen los mismos abogados, nunca se le
ensefio al ChatBot® . Por el otro, las actualizaciones legales son enviadas por correo, y como
admitio una de las entrevistadas, estos pueden ser pasados por alto debido al alto flujo de

correos que reciben cada dia los empleados.

En tercer lugar, a pesar de que los Conceptos Unicos son herramientas necesarias, ya que, como
se evidencio en las entrevistas, los usuarios prefieren primero acudir a este tipo de documentos;
estos se encuentran ubicados en un punto al cual los usuarios no acceden normalmente ni con
facilidad®. Por eso se recomendd, trasladar todos los documentos e informacion de consulta a

un lugar mas conocido y con mayor facilidad de acceso.

8 Aqui se hace referencia a que, al ser inteligencia artificial, esta puede ser “entrenada” para que pueda ir
recibiendo informacion e inquietudes mas complejas.

% Esto se basa en las entrevistas, ya que solo un usuario menciond los manuales y la pagina en donde se
encontraban
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Por ultimo, el area de GR no mencion6 dentro de sus herramientas y servicios, la plataforma
La Wiki, pero al hacer las entrevistas, se evidencié que la mayoria de los usuarios hacian uso
de la misma, con comentarios como: “este es un buscador mas intuitivo” o “que es el google

interno de la empresa” or lo tanto, se aconseja a la GR incorporarse en esta herramienta.
9 y 9
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES GENERALES

El Derecho como disciplina, historicamente, ha girado en torno a si mismo, con poca apertura
a otras disciplinas. Este modelo se ha visto irrumpido por los avances en la tecnologia y los
cambios en el mercado, para poder adaptarse a las necesidades y deseos de los consumidores,
lo cual la ha llevado a la necesidad de abrirse, acoger nuevas metodologias y a colaborar con
otras disciplinas, poniéndose el Derecho en un segundo plano, para permitir el desarrollo de
nuevas ideas, servicios y productos. Por esto, se debe dejar de lado la nocion de un derecho
duro e impenetrable y empezar a considerarlo como una disciplina flexible y abierta a

incorporar nuevos conocimientos mas alla de lo legal.

El Legal Design, se ha ido trasladando de la periferia del derecho hacia el centro, ya que ésta
ha permitido que los abogados entiendan realmente cuales son las necesidades de sus usuarios,
y, por ende, adapten sus servicios y productos a las mismas. Esta nueva sub-disciplina es
transversal a todo el derecho, pues la interaccion con el cliente sucede en todos los casos. El
derecho y la abogacia no pueden ser pensados sin un cliente que consuma sus productos y
servicios, y, por ende, se requiere del Legal Desgin para poder brindar la mejor experiencia y

hacer que el Derecho sea mas cercano y amigable a las personas.

La aplicacion de la metodologia consiste en que el abogado tenga un conocimiento amplio del
contexto, para luego poder entender la situacion del usuario dentro de ese contexto, al hacer
esto puede identificar las necesidades y oportunidades que existen para ese usuario, y
posteriormente plantear posibles soluciones que puede ir desarrollando o descartando a medida

que hace prototipos y pruebas, hasta llegar a la solucion indicada para el usuario.

Esta disciplina permite a los abogados prestar servicios 6ptimos, y eficientes, siendo estos mas
claros y centrados en las verdaderas necesidades de los usuarios. Trabajar con otras disciplinas
ayuda a que los servicios legales sean mas completos y complejos, para poder competir en el
nuevo mercado. Otro gran beneficio de esta aplicacion es que mejora la comunicacion entre el
derecho y los usuarios, ya que historicamente, esta ha sido una disciplina que se ha presentado
como alejada, pero con la complejizacion y masificacion de la tecnologia, se ha dado paso a la

posibilidad de acercar el Derecho a los consumidores.

49



En cuanto a los usuarios, el principal beneficio del Legal Design es que les permite tener un
mejor acceso a los productos y servicios legales, los cuales estan basados en sus necesidades y
deseos. Teniendo en cuenta que la oferta legal se ha caracterizado por no considerar al
consumidor no abogado, esta nueva disciplina le presenta al consumidor un servicio legal a su

alcance, que puede comprender y utilizar con facilidad.

El ejercicio practico, permitié demostrar lo que ya se ha dicho en estas conclusiones, pues en
un principio, los abogados de Proteccion S.A. querian simplemente adecuar el lenguaje de sus
Conceptos Unicos, creyendo que esa era la solucion para mejorar su oferta de servicios, pero
la realidad fue muy distinta. Para empezar, se tuvo que consultar a una disefiadora de producto,
experta en temas de Design Thinking para poder establecer el mapa de ruta de la investigacion,
se tuvo que pedir ayuda al area de innovacion de la empresa para poder estructurar las
entrevistas, y posteriormente, encontrar la mejor forma de hacer el andlisis de las mismas. Este
ejercicio implico poner a un lado las creencias de los abogados, para poner en primer plano las

necesidades y deseos de los usuarios.

A pesar de todo lo anterior, hoy en dia, el Legal Design es una disciplina naciente, lo que
implica que aln se encuentra en una etapa de descubrimiento y consolidacion. Por lo anterior,
ha sido dificil encontrar un consenso en su teoria, y ademads, existen pocos textos académicos
que sirvan de base para la misma, lo cual ha implicado que, se debe acudir a las fuentes de las
otras disciplinas (como el Design Thinking, User Experiencie, ente otros) que componen esta

disciplina para poder llenar los vacios que hay.
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ANEXOS

PREGUNTAS ENTREVISTA

e PRESENTACION
Hola, mi nombre es Camila/Nickol
Estudiante de derecho que estd haciendo una investigacion sobre la experiencia del usuario

en la prestacion de servicios legales, de antemano muchas gracias por tu tiempo.

e PREPARACION / EXPLICACION

o El proposito de esta reunion es conocer y entender como ha sido tu experiencia
como usuario, con los canales de comunicacién y consulta del area legal.

o Elresultado que buscamos es identificar si estos canales de comunicacion estan
funcionando para ustedes los usuarios internos.

o Es stuper importante que sepas que no hay respuestas malas, aqui solo estamos
para conocer tu experiencia y opiniones. Todo lo que sea dicho queda entre
Nosotros.

o No te vamos a dar mucho contexto pues la idea es que puedas hablar libremente

sin limitarte a un tema o idea.

e PREGUNTAS INICIALES, PARA ROMPER EL HIELO
o ¢Coémo te llamas?
o (Cuanto llevas trabajando en la empresa?
o ¢En qué equipo trabajas?

o (Qué funciones tienes en el area?

e PREGUNTAS CLAVE!"
o (Coémo funciona ese proceso de comunicacion con el drea de Regulacion?
o (Por medio de qué canal consultas usualmente?

o (Qué otro canal o fuentes son utilizadas para resolver tus dudas?

1% En la entrevista se hicieron otras preguntas espontaneas que sirvieron para guiar la entrevista y profundizar en
la informacion.
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(Qué cosas encontraste dificiles y que cosas positivas del uso de ese canal?
Cosas tanto de forma (la interfaz, el disefio, etc) como de fondo (el servicio, la
claridad de la informacion, etc)

(Si el servicio fuera a cambiar, qué rescatarias y que definitivamente quitarias?

(Qué tipo de canal o servicio te gustaria que se ofreciera?
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