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Presentacion

Isabel Aninat S.
Decana de Derecho de la
Universidad Adolfo Ibafiez (UAI

Este informe es el resultado de un rig-
uroso y colaborativo trabajo de tres
afios, motivado por nuestro profundo
compromiso con una justicia civil més
accesible y centrada en las personas. En
él se sintetiza la labor desarrollada por
el Laboratorio de Justicia Centrada en
las Personas, en el marco del proyecto
“The Impact of Information and Com-
munication Technologies on Access to
Civil Justice in Chile: Learning from the
Covid-19 Pandemic”, el cual fue posible
gracias al generoso apoyo de la Tinker
Foundation.

Gracias a este proyecto, hemos logrado
consolidar la creacion del Laboratorio
de Justicia Centrada en las Personas, un
centro de innovacion interdisciplinario
donde académicos y estudiantes traba-
jan para generar evidencia sobre el fun-
cionamiento de la justicia y los desafios
que las personas enfrentan para acced-
er a ella. Su misidén es innovar en la jus-
ticia, enfocandose en la funcionalidad
de los servicios legales para el usuario
final. Desde este punto de vista, el Lab-
oratorio se ha constituido en un centro
relevante para la formacion experien-
cial de nuestros estudiantes y para el
fortalecimiento de la vinculacién con el
medio de la Facultad de Derecho. Desde
esta perspectiva, el Laboratorio se ha
establecido como un eje fundamental
para la educacion practica de nuestros
estudiantes, proporcionadndoles una
valiosa oportunidad para aplicar los
conocimientos tedricos en escenarios
reales. Esta inmersion experiencial es
crucial para su desarrollo profesional,
permitiéndoles adquirir habilidades
practicas y una comprension mas pro-
funda del entorno legal.

Asimismo, el Laboratorio ha jugado un
papel decisivo en el fortalecimiento de
la vinculacion de la Facultad de Dere-
cho con el medio externo. A través de la
colaboracidn con diversas instituciones
y la participacion en proyectos de im-
pacto social, el Laboratorio no solo
enriquece la formacién académica de
los estudiantes, sino que también con-
tribuye activamente al bienestar de la
comunidad. Esta interaccion constante
con el entorno profesional y social ase-
gura que la Facultad se mantenga rele-
vante y conectada con las necesidades y
desafios actuales, consolidando su com-
promiso con la sociedad.

El presente informe es el tercero que
publica el Laboratorio de Justicia Cen-

trada en las Personas, y esta vez sinteti-
za toda la informacién y evidencia de
los estudios realizados para proporcio-
nar recomendaciones de politica publi-
ca, con el objetivo de implementar e in-
corporar tecnologias de la informacién
en la justicia civil chilena que permitan
ampliar el acceso a la justicia. Estas
recomendaciones estdn destinadas a
incentivar el debate sobre la imple-
mentacion de tecnologias en la justicia
civil y son de gran relevancia para di-
versos actores institucionales como el
Poder Judicial y la Corporacién Admin-
istrativa del Poder Judicial, asi como
también para jueces y juezas, abogados
y abogadas y publico en general.

En su contenido, este reporte aborda
los hallazgos vinculados a la determi-
nacién de estdndares de acceso a la
justicia y los riesgos asociados a la im-
plementaciéon de las TICs. Revisa las
principales herramientas utilizadas a
nivel internacional en la digitalizacidon
de la justicia y presenta los resultados
de estudios realizados por el equipo del
Laboratorio sobre la percepciéon que
diversos actores clave tienen respec-
to del uso e implementacién de herra-
mientas tecnoldgicas. Asi, se incluyen
en el informe referencias al estudio de
percepciones de jueces y juezas (trata-
do en detalle en el segundo informe del
Laboratorio), al estudio de abogados y
abogadas y, finalmente, al estudio de
personas usuarias. Finalmente, a par-
tir de toda esta evidencia, se ofrecen
recomendaciones de politica publica.
Desde la Facultad de Derecho, esper-
amos que este informe sea un insumo
valioso que provea de evidencia e infor-
macion necesaria para continuar traba-
jando en torno al desafio de construir
una justicia mas accesible y cercana a
las personas.
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EL LABORATORIO

DE JUSTICIA
CENTRADA

EN LAS PERSONAS

El Laboratorio Justicia Centrada en
las Personas de la Universidad Adolfo
Ibafiez tiene como misién aprovechar
el potencial de las TICs para acercar la
justicia y el derecho a las personas co-
munes y corrientes. A través de un en-
foque interdisciplinario y metodologias
de disefio centradas en las personas,
desarrolla propuestas innovadoras que
incorporan el uso de tecnologias, inves-
tigacidn aplicada, formacién académica
y continua, asi como servicios dirigidos
a instituciones publicas y privadas.

Su proposito es ampliar el acceso a la
justicia empoderando a las personas
con herramientas y servicios que les
permitan resolver sus problemas legal-
es y proteger sus derechos de manera
efectiva. Las actividades del Laborato-
rio se organizan en tres grandes areas:
investigacién, formacién, vinculacidn
con el medio e internacionalizacion.

En el ambito de la investigacion, bus-
camos repensar e innovar el sistema
de justicia desde la perspectiva de sus
usuarios, mas alla de abogados o juec-
es. Nos enfocamos en que los servicios
legales sean accesibles, eficientes y ca-
paces de resolver conflictos de preva-

lencia entre la poblacidon. Realizamos
estudios con enfoque empirico, basados
en estdndares internacionales y casos
destacados que integran tecnologia con
un enfoque centrado en las personas.
Asimismo, llevamos a cabo diagndsticos
que combinan metodologias cualitati-
vas y cuantitativas para entender y me-
jorar el acceso a la justicia civil.

A partir de estas investigaciones, gen-
eramos propuestas y recomendaciones
que promueven una incorporacién
efectiva de la tecnologia, siempre con
las personas como eje central.

En cuanto a la formacién, desde hace
dos afios impartimos un curso de disefio
legal para estudiantes de las carreras de
Derecho, Derecho e Ingenieria Comer-
cial, Ingenieria en Disefio, y mas recien-
temente de Ingenieria Civil de la UAIL A
través de metodologias de aprendizaje
basado en proyectos y un enfoque inter-
disciplinario, los estudiantes analizan
desafios del sistema de justicia, reflex-
ionan sobre posibles soluciones y pro-
ponen iniciativas concretas siguiendo
para ello el pensamiento proveniente
del Design Thinking. Ademads, en co-
laboracidn con el Design Lab de la UAI,

ofrecemos un programa de formacién
continua dirigido a profesionales del
ambito legal, del disefio y de los servi-
cios. Este curso se centra en el disefio
legal y la experiencia de usuario, entre-
gando herramientas para mejorar tanto
el acceso a la justicia como la calidad de
los servicios legales.

Finalmente, el Laboratorio de Acceso a
la Justicia se ha consolidado como un
actor clave en la promocion de la equi-
dad yla eficiencia en el sistema judicial.
A través de una metodologia colabora-
tiva y centrada en el usuario, hemos
logrado establecer alianzas estratégi-
cas con diversas organizaciones, tanto
del dmbito publico como privado. Es-
tas colaboraciones son fundamentales
para la identificacién de los principales
desafios que enfrentan las personas al
buscar justicia, abarcando desde barre-
ras de informacién y costos hasta com-
plejidades procesales y sesgos. Nuestro
enfoque se basa en el disefio y la imple-
mentacion de soluciones innovadoras
que no solo aborden estas problemati-
cas de raiz, sino que también sean
sostenibles y escalables, garantizando
un acceso mas justo y equitativo para
todos.

Nuestro trabajo incluye el andlisis de
mecanismos de resolucién de disputas
y otros servicios legales con el objetivo
de detectar oportunidades en las que
el disefio legal, la tecnologia y la inno-
vacion puedan mejorar la accesibilidad
y efectividad del sistema. A través de
una colaboracién estrecha, apoyamos
a estas organizaciones en alinear sus
estrategias y generar proyectos innova-
dores y sostenibles en el &mbito legal.

Ricardo Lillo

Director

Laboratorio de Justicia
Centrada en las Personas
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Introduccion

La incorporacion de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TICs) en
el sistema de justicia puede servir a dif-
erentes propositos y, por lo tanto, puede
analizarse desde distintas perspectivas:
eficiencia en la administracién de justi-
cia, interoperabilidad entre actores in-
stitucionales, mejora de la informacién
para el tomador de decisiones, trans-
parencia y rendicién de cuentas, entre
otras. Este proyecto se enfoca sobre todo
en su potencial impacto sobre el acceso
a la justicia. Asi, tendrd como objetivo
realizar una investigacion y producir
evidencia sobre las TICs implementa-
das en la justicia civil —en sentido am-
plio, entendiendo por tal la justicia no
penal— y su impacto en el acceso a la
justicia. El objetivo principal es produ-
cir recomendaciones de politica sobre
como las TICs pueden contribuir a ini-
ciativas de modernizacién tecnoldgica,
a partir de evidencia y lecciones apren-
didas a nivel nacional y comparado, 1o
que creemos también puede resultar
ejemplar para otros sistemas de justicia
civil de la region.

El informe final que ahora presentamos
es el resultado de dos afios de trabajo
riguroso, colaborativo y motivado por

el compromiso con una justicia civil
mas accesible, eficiente y centrada en
las personas. En su contenido, sinteti-
za el trabajo desarrollado durante es-
tos afnos por el Laboratorio de Justicia
Centrada en las Personas en el marco
del proyecto denominado: “The Impact
of Information and Communication
Technologies on Access to Civil Justice
in Chile: Learning from the Covid-19
Pandemic”, realizado gracias al gener-
0so apoyo de la Tinker Foundation de
Nueva York, Estados Unidos.

Desde luego, incorpora lo realizado en
los primeros informes elaborados por
el equipo del Laboratorio, publicados
digitalmente y actualmente disponibles
en versiones digitales para ser descar-
gados desde nuestro sitio web (https://
labjusticia.uai.cl/) que exploraron es-
tdndares internacionales y experien-
cias comparadas en el uso de TICs en
la justicia, asi como la percepcién que
los jueces chilenos tenian sobre el uso
de tecnologias, respectivamente. Luego,
se analizan los hallazgos de otros estu-
dios inéditos realizados durante este
periodo cuya finalidad fue identificar
la percepcién de quienes ejercen la pro-
fesion legal o comprender la manera en

que los usuarios finales de la justicia,
quienes experimental problemas justi-
ciables, respecto al uso e impacto de las
TICs en su interaccion con el sistema de
justicia.

El objeto principal de este informe, es
recopilar y sistematizar evidencia rel-
evante y entregar un compendio de
recomendaciones de politica publica
para que sean consideradas por los
tomadores de decisiones a la hora de
implementar TICs en la justicia chilena
con un foco centrado en las personas.
Esperamos que este trabajo sea una her-
ramienta util para quienes estdn com-
prometidos con una reforma profunda
de la justicia civil. Creemos firmemente
que mejorar el acceso a la justicia requi-
ere no solo de tecnologia, sino de una
transformacion institucional centrada
en las necesidades reales de las perso-
nas. Con este documento, buscamos
aportar al didlogo y la accién conjunta
de los distintos actores del sistema de
justicia, tanto del d&mbito publico como
del privado.

El desafio es urgente y exige decisiones
informadas. Confiamos en que este tra-
bajo sea un paso mas en la construccion
de una justicia civil mas cercana, equi-
tativa y funcional para toda la ciudada-
nia.

Con estos fines, el informe se estructura
de la siguiente manera:

En primer lugar, revisaremos los
hallazgos vinculados a la determinacion
de estdndares de acceso a la justicia,
considerando las ventajas y riesgos aso-
ciados a la implementacion de las TIC"s
a la justicia. En segundo lugar, resumi-
mos las principales herramientas que a
nivel internacional se han utilizado a la
hora de pensar en la digitalizacién de la
justicia, destacando experiencias “vir-
tuosas” que inspiran ejemplos a seguir
para el caso chileno. En tercer lugar,
presentaremos los principales resul-

tados de tres procesos de levantamien-
to de informacién sobre la percepcion
que tienen diversos actores relevantes
en materia de utilizacion de TICs en la
justicia: jueces, abogados y usuarios,
asi como de la oferta de informacién y
servicios judiciales existente, analizan-
do su usabilidad y en general su poten-
cial para brindar acceso a la justicia. En
cuarto lugar, nos referiremos al trabajo
que ha realizado el Laboratorio durante
estos dos afos de existencia, centran-
donos en las capacitaciones y proyectos
que ha desarrollado. Finalmente, y a
partir de todo lo anterior, entregaremos
un compendid de recomendaciones de
politica publica.
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Definir qué se entiende por acceso a la
justicia no es una tarea sencilla en tan-
to suele ser un concepto utilizado para
cuestiones muy diversas. Asi, suele ser
un fundamento para promocionar di-
Versos mecanismos o innovaciones en
la justicia para facilitar la posibilidad
de que las personas lleguen a tocar la
puerta de los tribunales o puedan rec-
lamar la proteccién de sus derechos
por parte de estos, para incorporar vias
alternativas al proceso judicial como
mecanismo de resolucién de disputas,
asi como para llevar a cabo procesos
de modernizacién tecnolégica. Luego,
el acceso a la justicia suele ser anali-
zado desde diversos enfoques, como
un elemento o exigencia del Estado de
Derecho, o por su caracter de derecho
humano auténomo o en conexién con
otros como el derecho al debido proce-
S0, la denominada tutela judicial efecti-
va y el derecho a la defensa técnica o
a contar con una asistencia letrada (Lil-
lo, : 85-86). En cuanto tal, se ha seifiala-
do que corresponde a un derecho que
funciona como una plataforma para
hacer factible el cumplimiento de otros
estandares de derechos humanos, si es
necesario, a través de instituciones for-
males o informales imparciales y con el
apoyo legal apropiado (OCDE/Open So-
ciety Foundations, 2019:11).

Por supuesto, la tecnologia no es ni la
Unica herramienta ni la mas antigua
para ampliar el acceso a la justicia. En
este sentido, el célebre trabajo de Cap-
pelletti y Garth daba cuenta ya en 1978
como ha habido diversas “olas” a lo
largo del tiempo. La primera ola posee
un enfoque individual y pone énfasis
en garantizar defensa y asesoria let-
rada, sobre todo respecto de personas
economicamente desaventajadas. Una
segunda ola, de acuerdo a estos autores,
se centra mas bien en la busqueda de
mecanismos para la representacion de

grupos y colectivos de intereses mas
bien difusos. Asi, sobre todo a fines de
la década de los sesenta y ya entrado los
setentas, aparecen mecanismos como el
litigio de interés publico y las demandas
colectivas, en temas como la proteccién
de los consumidores o el medio ambi-
ente. En las décadas que siguieron, que
se identifican con la tercera ola, el en-
foque se situd en entender que la res-
olucién de los conflictos no solo estaba
centrada en el juicio y en las cortes,
sino en métodos alternativos como la
mediacién y otros ADR, asi como en la
creacion de procedimientos mas sim-
ples y accesibles o de tribunales espe-
ciales, como los Small Claims Courts
(Garth y Capelletti, 1978:209-232).

La incorporacién de las TICS, sobre
todo a partir de los noventa, aparece
asi como una cuarta ola que trajo, por
una parte, nuevas formas de resolver
conflictos a través de mecanismos como
los ODR, aunque, como veremos, gen-
era también nuevos e importantes de-
safios en materia del derecho de acceso
a la justicia (Katsh y Rabinovich-Einy,
2017:43-44). Luego, y asi como las
necesidades de los usuarios mutan de
acuerdo con el contexto social de cada
época, asi también han ido evoluciona-
ndo los mecanismos utilizados para fa-
cilitar el acceso a la justicia.

Dada la relevancia de la tecnologia en
nuestras vidas en general, y hoy en dia
también por su intensiva utilizacién en
la justicia, ello lleva también a que los
Estados deban preocuparse de como
utilizar estas de manera tal que no im-
pliquen una barrera. Este es justamente
el foco de esta nueva etapa o, siguiendo
a Cappelletti y Garth, la siguiente ola
del movimiento de acceso a la justicia
(Freeman, 2020: 265-266).

La incorporacién de tecnologia y la

digitalizacién, en clave de mejorar el
acceso a la justicia, debe considerar
que este derecho comprende diversas
dimensiones. Por de pronto, identifica-
mos tres:

A.- Brindar informacién clara y comp-
rensible para el usuario sobre los dere-
chos que le otorga el ordenamiento
juridico y cémo hacerlos efectivos.

B.- Facilitar el acceso a diversas vias de
asesoria legal experta para ayudarles a
navegar la complejidad de los sistemas
legales modernos.

C.- Facilitar el acceso al foro de resolu-
cién de disputas, lo que comprende no
solo la posibilidad de “tocar la puerta”
de los tribunales, sino también partici-
par de manera efectiva del mecanismo
que resulte apropiado asi como para
obtener una resolucion que sea cumpli-
da de manera efectiva.

Como veremos a través de algunos estu-
dios de casos realizados, las TICs tienen
el potencial de ampliar el acceso ala jus-
ticia en cada una de estas dimensiones.
Sin embargo, debemos considerar que
estas pueden a su vez generar barreras
de acceso a la justicia con lo que se ha
llamado las “brechas digitales” como
ocurre, por ejemplo, respecto de perso-
nas que por diversos motivos no cuen-
tan con el acceso a la infraestructura o
equipamiento, o con los conocimientos,
destrezas y habilidades necesarias no
solo para usar las tecnologias, sino para
utilizarlas eficazmente en la satisfac-
cion de sus necesidades legales (Leteli-
er, 2019:128).

De esta manera, cuando la misiéon es
incorporar tecnologia para acercar la
justicia a las personas, esta debe con-
siderar el cumplimiento de ciertos es-
tdndares minimos de aplicacion.

31HO N3 TAID VIOILSNr V1V OS300V 13 N3 SOIL SY13d OLOVdNI

-
©



IMPACTO DE LAS TICS EN EL ACCESO A LA JUSTICIA CIVIL EN CHILE

N
o

;, CUALES SON ESTOS

ESTANDARES
DE APLICACION?

1 Poner al usuario final y sus
« hecesidades como foco de
las TICs

Para mejorar el acceso a la justicia me-
diante tecnologias de la informacién
y comunicacién es fundamental cen-
trarse en el usuario, entendiendo y pri-
orizando sus necesidades. Los usuarios
deben ser considerados actores activos
del sistema judicial, capaces de seguir y
participar en sus procesos legales.

Un reto importante en la imple-
mentacion de herramientas tecnoldgi-
cas es la desconexion entre la respuesta
que hoy brinda el sistema de justicia y
la realidad cultural, social y econdmica
de quienes experimentan los problemas
justiciables que se intentan resolver. El
problema radica en la falta de estudios
previos que permitan comprender y
empatizar con las necesidades reales de
esos usuarios de manera de aprovechar
el enorme potencial de la tecnologia
para reducir esa brecha.

Se propone entonces un disefio del
sistema judicial centrado en las per-
sonas y sus contextos, no solo en las
instituciones. La tecnologia tiene un
potencial transformador en la mane-
ra de hacer las cosas, pero es solo una
herramienta. Para que logre ampliar el
acceso a la justicia de manera efectiva,
debe estar acompafiada de un proceso

de disefio, produccion, implementacion
y testeo donde el centro sean las perso-
nas.

En este punto, se debe poner especial
atencion entre aquellos usuarios que
experimentan dificultades adicionales
para acceder a la justicia por encon-
trarse en una situacion de vulnerabi-
lidad: adultos mayores, personas con
discapacidad, poblaciones rurales o sin
experiencia tecnoldgica, ofreciendo in-
terfaces accesibles y disefiadas en sus
necesidades especiales.

2 Las TICs no deben generar
= mayor desigualdad en el
acceso a la justicia

La incorporacion de tecnologias al siste-
ma de justicia puede generar desigual-
dades si no se implementa con equidad.
La Comisién Europea por la Eficien-
cia en la Justicia (CEPE]) advierte que
la tecnologia debe asegurar igualdad
entre las partes y no beneficiar solo a
quienes tienen mayor acceso O CONO-
cimiento (CEPE], 2018:47). Por ejemplo,
aplicaciones basadas en inteligencia ar-
tificial, que pueden ser muy utiles como
herramientas de apoyo, suelen estar su-
jetas a pago para utilizar sus versiones
con mayores estdndares de seguridad
y efectividad, por lo que su disponib-
ilidad se limita a quienes tienen may-
ores recursos, lo que en vez de acortar
puede profundizar las brechas entre
grupos sociales.

De esta manera, las herramientas que
se plantean deben disefiarse desde una
perspectiva de equidad, evitando repro-
ducir discriminaciones o sesgos sistémi-
cos. En este sentido, evaluar la justicia
digital requiere considerar factores
como la transparencia, imparcialidad,
privacidad y accesibilidad.

Finalmente, al implementar estas
herramientas, se deben abordar las
brechas digitales, especialmente en
grupos como los adultos mayores o per-
sonas en zonas rurales. Esto implica no
s6lo acceso, sino también capacitaciéon
y alfabetizacidn digital para garantizar
una inclusion efectiva.

3 Acceso a la justicia
« Y privacidad

Cuando se utilice tecnologia para brin-
dar acceso a la justicia, mediante me-
canismos formales e informales, hay un
especial interés en proteger los datos
personales de las personas involucra-
das, por ejemplo, respecto del registro
judicial de las causas (Benyekhlef et
al, 2016:124). Se tiene claro que el uso
de la tecnologia en el derecho impulsa
que los datos se puedan traspasar con
mayor facilidad y no se suele tener con-
ciencia de la importancia de incorporar
mecanismos de seguridad. Resguardar
la privacidad es esencial para proteger
el derecho a la privacidad y la indepen-
dencia judicial (ILAC, 2020:48; UNDP,
2022:6).

Resulta menester que exista proporcio-
nalidad entre la publicidad, los dere-
chos de acceso a la informacién judicial
y la privacidad de datos personales en
el ambito de la justicia digital, lo que
puede lograrse empleando de forma
adecuada y razonable los medios tec-
noldgicos, aplicando el principio de
ponderacion de derechos, y teniendo
consideracién que debe garantizarse
la tutela judicial efectiva (Henriquez,
2022:73).

Dentro de las opciones a las que més se
recurren es a la anonimizacién de da-
tos personales en el uso de tecnologias.
Frente a esto, se plantea la pregunta
sobre quién estd a cargo de la anonimi-
zacién. Podria ser una persona en espe-
cifico encargada de ese proceso dentro
del sistema de justicia, pero se corre el
riesgo de operar con tal discrecional-
idad. Sin embargo, otra opcién es que
se haga a través de algun algoritmo,
pero estandarizar este proceso puede
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tener como resultado que anonimizar
datos que no eran necesarios de hacer
y queden expuesto otros que si son in-
formacion privada (Guerrero, 2020: 49).
No obstante, ha surgido la postura de
que anonimizar no necesariamente es
suficiente en tanto cada vez es mas facil
la re-identificacion (Tashea, 2021:11).

4 Acceso a la justicia 'y
« privacidad

La accesibilidad dice relacion, princi-
palmente, con herramientas que facili-
ten el uso de la tecnologia para quienes
tienen necesidades especiales o quienes
tengan dificultades particulares para
usar de manera efectiva las herramien-
tas tecnoldgicas. Asi, la adaptabilidad
de sitios web pensando en quienes
tienen algun tipo de discapacidad o de
problemas auditivos o visuales, para
quienes tienen problemas de apren-
dizaje y el uso de herramientas que
facilitan la navegaciéon web son herra-
mientas relevantes para no desincenti-
var el uso de quienes buscan acceder
a la justicia por medios tecnoldgicos
(Trinity FLAC, 2020:75; Benyekhlef et al,
2016:190, 201).

5 Legalidad

Aunque parezca algo obvio, no estd
demads resaltar que pese a que las TICs
impliquen la facilitacién de los procesos
o mayores beneficios para los usuarios
en su relacién con el sistema judicial,
nunca se debe perder de vista que es-
tamos ante procedimientos judiciales
establecidos por ley.

Por lo mismo, destacan Benyekhlef et al

(2016:61) que la incorporacién de TICs
no debe ser entendida en ningun punto
como incumplimiento o desviacién de
las normas previamente establecidas.
De este punto, podemos concluir que
las TIC's deben tener un fundamento
legal, dandole de esta manera un re-
spaldo democratico a su incorporacién
al sistema de justicia.

6 Capacitacion y preparacion
« del usuario

Este estandar dice relacién con que el
usuario esté preparado para los cam-
bios que se implementen al incorporar
las tecnologias en el acceso a la justi-
cia. En otros términos, si se espera un
resultado positivo con la incorporacién
de TICS en el acceso a la justicia, se de-
ben tomar los resguardos necesarios
para que eso ocurra, lo que en este caso
implica preparar a los usuarios. Cabral
et al. sostienen en “Using technology to
enhance access to justice” sostiene que
es fundamental la formacién y apoyo
para el uso eficaz de la tecnologia, como
también es esencial apurar esos pro-
cedimientos de aprendizaje (Cabral et
al, 2012:264).

Esto vale tanto para los usuarios ex-
ternos como para el equipo que luego
desempefiard su labor mediante la tec-
nologia. Asi, por ejemplo, Cordella y
Contini (2020:22), refiriéndose a la im-
plementacién de los Case Management
Systems (CMS), sostienen que para que
el flujo de trabajo logre abarcar las tar-
eas que sean encomendadas al siste-
ma, se requiere de la configuracion de
hardware y software, pero estas no son
suficientes si no existe un ambiente
adaptado para ello. Por lo anterior, se
hace imprescindible la adecuacién de
procesos de trabajo, de reglas, la trans-

formacion de la cultura y entorno que
tenga el poder judicial (Cordella y Con-
tini, 2020:35).

Allsop (2019:14) plantea la importancia
de la “voluntad de los implicados” Lo
anterior quiere decir que es relevante
que haya un cambio en la actitud de los
actores en el sistema de justicia, tanto
como jueces, abogados y usuarios, de
manera que estén dispuestos a adoptar
la tecnologia en los tribunales.

Por otro lado, que el personal que tra-
baja en el poder judicial esté capacitado
ya dejara de ser solo una ventaja com-
parativa con quienes no lo estén, esto
comenzard a tener el cardcter de impre-
scindible. Desde el Centro de Estudios
de Justicia de las Américas (2022:36)
han sostenido que con los cambios que
sean necesarios para mejorar el acceso
a la justicia, serd necesario que las y
los magistrados tengan conocimientos
en administracién, gestién, uso de tec-
nologias y comunicaciones, entre otras
habilidades, aparte de sus conocimien-
tos juridico, para concretar la garantia
efectiva del acceso a la justicia.

7 Interoperabilidad

La compatibilidad con otros sistemas se
refiere a que el aparato judicial en su
totalidad esté conectado y en sintonia
con como funciona cada area. Al imple-
mentar tecnologias se espera que esto
sea compatible con aquellos tramites
que aun no pueden incorporarlas, como
también, con aquellos que llevan mads
tiempo usandolas.

8 Fiabilidad y adaptabilidad

En los términos de Benyekhlef et al
(2016:190) la fiabilidad se refiere a la
capacidad de llevar a cabo las funciones
de manera consistente, bajo demanda y
sin fallos. De igual forma, esto incentiva
que los usuarios usen los medios for-
males de informacién y no recurran a
foros informales que no cumplen con
los estdndares esperados.

9 Diagnéstico y evaluacion

En la literatura se destaca la necesidad
de monitoreo, investigacion y discusion
de las evaluaciones de los proyectos de
innovacion tecnoldgica en curso, donde
si se realizara seria posible la creacién
de valiosas bases de datos nacionales
e internacionales (De Souza y Spohr,
2021:82). En este sentido, Guy Canivet
ha sefialado que la implementacién de
estas iniciativas debe estar precedida
por un estudio serio de su impacto, una
evaluacion en términos de costo y ben-
eficio que mida su efecto en las partes
interesadas. Y posteriormente, cuando
estén en marcha, estas iniciativas de-
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beran ser evaluadas periédicamente de
manera neutra, independiente y riguro-
sa, a fin de cumplir con su correccién
y actualizacién. Canivet destaca la rel-
evancia de la anticipacion: anticipar
reformas de estructura, organizacion y
practicas que requerird la introduccion
de estas innovaciones técnicas. Pero
también anticipar las posibles aplica-
ciones de las nuevas tecnologias en el
ambito judicial, como el efecto del big
data en las bases de datos de jurispru-
dencia, los sistemas de apoyo a las de-
cisiones, la estandarizacién de las de-
cisiones relativas a indemnizaciones y
pensiones, asi como la posibilidad del
uso de la inteligencia artificial en los
juicios (Benyekhlef et al, 2016:380).

Byrom et al (2020:82), destacan la ur-
gente necesidad de mejorar la calidad y
la cantidad de datos e informacion di-
sponibles sobre el funcionamiento del
sistema de justicia civil. En su reporte
sobre la justicia durante la pandemia,
se hacen recomendaciones en relacion
con la informacién de gestién produci-
da por HMCTS (HM Courts and Tribu-
nals Service, de Inglaterra y Gales) y la
informacién legal primaria (listados,
documentos de casos y sentencias).
Los encuestados enfatizaron la urgen-
te necesidad de una evaluacion. La re-
vision misma destaco una serie de lagu-
nas de datos clave, que se detallan en el
texto referido.

Se considera fundamental la necesi-
dad de identificar y monitorear los im-
pactos en el acceso a la justicia en las
audiencias remotas para personas con
caracteristicas protegidas. La Comis-
i6n de Igualdad y Derechos Humanos
afirmo que este seguimiento es urgente,
en el caso de que la tecnologia se imple-
mente de forma permanente. Respecto
a las prioridades para evaluacion, de
acuerdo con las recomendaciones de

los encuestados, la mdas apremiante se
relaciona con la necesidad de compren-
der la experiencia de los usuarios de
tribunales no profesionales, en particu-
lar aquellos que: 1) se consideran vul-
nerables segun la ley, 2) personas con
caracteristicas protegidas y 3) litigantes
en persona. Dado que las dos revisiones
del impacto en las audiencias remotas
bajo el COVID-19 (la revision de las audi-
encias remotas en el sistema de Justicia
de Familia dirigida por el Observatorio
de Justicia de Familia, y esta revision)
han estado dominadas por la experi-
encia de los usuarios profesionales de
tribunales, es vital que la atencién y los
recursos inmediatos se dediquen a com-
prender la experiencia de los usuarios
de tribunales no profesionales (Byrom
et al, 2020:82).

Sobre los ODR, Schmitz et al (2022:285)
indican que la investigacion sobre los
programas publicos de ODR para pro-
mover el disefio centrado en el usuario
deben tener en cuenta la cultura y la
inclusién y no simplemente el costo.
Por ejemplo, si bien es importante ex-
aminar como los ODR afectan el costo
para los tribunales y sus usuarios, es
aun mas importante saber si los ODR
van mads alld del ahorro de tiempo y
dinero, es decir en pos de expandir el
acceso real para personas de todos los
origenes y culturas de forma inclusiva.
De acuerdo con México Evalua (2022)
en general, los poderes judiciales no
evaluan las herramientas tecnoldgicas
que han implementado. Generalmente
no cuentan con datos o evidencias so-
bre la efectividad de estas herramien-
tas, su impacto o la satisfaccién de los
usuarios. “Es necesario un mecanismo
de evaluacion que permita medir el im-
pacto de las herramientas tecnoldgicas
que se planean implementar. En este
sentido, la construccién de indicadores
es esencial para proporcionar evidencia

acerca del impacto, tanto positivo como
negativo, de la herramienta” (México
Evalua, 2022:73).

Cabral et al (2012:256) comentan que,
para el caso de Estados Unidos, hubo un
momento de progreso heterogéneo en
cuanto a desarrollo y uso de web-based
delivery modelsimpulsados por algunas
cortes y organizaciones de ayuda legal
para entregar servicios legales a perso-
nas de escasos recursos. Este progreso
no es transversal en todos los estados;
aun cuando la informacién online se
encuentra disponible, puede ser dificil
de encontrar y comprender para ciertos
grupos vulnerables. Es alli donde debe
mejorarse la usabilidad del sitio web
y debe traducirse la informacion legal
complicada a un lenguaje sencillo. Por
lo tanto, si bien se debe alentar la rep-
licacion de modelos de entrega exitosos
y la innovacién continua, también se
debe asignar atencidn y recursos para
mejorar la accesibilidad y la usabilidad,
entre otras recomendaciones (Cabral et
al, 2012:277).

Con el objetivo del disefio puesto en los
usuarios, un estudio de la OCDE destaca
elrol de las encuestas de necesidades le-
gales para llegar a la experiencia de las
personas en la resolucion de problemas
justiciables, ya que brindan una vision
global unica del sistema de justicia. Asi,
se indica que es un panorama que es
imposible de lograr por otros medios v,
como tal, las encuestas de necesidades
legales son vitales para entender los
esfuerzos que hacen los usuarios para
acceder a la justicia y por ende, lograr
soluciones. Proveen muchos datos y
se pueden triangular con informacién
administrativa para contextualizarla,
ademas de exponer como se entienden
(0 no) los procesos legales y servicios
disponibles, c6mo se lee la informacién
por parte de los usuarios, etc. (OCDE/

Open Society Foundations, 2019:28).

1 O Estandares especialmente
« aplicables para
herramientas basadas en IA

Uno de los puntos relevantes a la hora
de identificar estdndares o parametros
para el uso de las tecnologias o TIC's
en la justicia, y en particular de la IA,
dice relacion con cuanto estas pueden
llegar a incidir en la toma de decisién
en un caso en particular. Por una par-
te, el principal estdndar desarrollado se
refiere a que las decisiones a los casos
concretos deben pasar por la decisién
del ser humano y no de una maquina.
En la actualidad, sobre todo, el enorme
desarrollo de tecnologias de IA, disefia-
das para asistir la toma de decisiones,
puede terminar por dejar al individuo
encargado de esa decisiéon en un se-
gundo plano. En este punto, no se debe
perder el foco en que las herramientas
-sobre todo las que implican el uso de
IA- no pueden dejar de estar controla-
das por las personas, es este caso el juez
(Cabral et al, 2012:302). Sobre este pun-
to Solar (2021:20) destaca, citando al
Parlamento Europeo, que lo importante
es que este tipo de herramientas no de-
ben sustituir a los seres humanos en la
decision del caso, la sentencia, las que
siempre deben ser fruto de una evalu-
acidn significativa y del criterio de un
ser humano.

Por otro lado, la IA no debe incorporar
sesgos al momento de fallar ni tampoco
debe contaminar la imparcialidad del
juzgador a la hora de tomar decisiones
en un caso concreto. Por ejemplo, las
herramientas de prediccién o de iden-
tificacién de lineas jurisprudenciales
que son usadas para brindar asistencia
a la toma de decisiones, pueden gener-
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ar prejuzgamiento en los jueces, lo que
debe ser tomado en cuenta a la hora de
basar una decisién de un caso solo en
dichas herramientas (Benyekhlef et al,
2016:59). Aun cuando en principio el
producto que resulta de estos tipos de
sistemas son objetivos y producto de
una formula matematica, la calidad de
las bases de datos y de la informacién
que las componen, pueden tener un
efecto directo en la prediccion algorit-
mica. Si los datos estdn sesgados, tam-
bién lo estard la prediccidn. Por el con-
trario, justamente por la apariencia de
neutralidad y la cercania con un resul-
tado esperado, se hace muy dificil iden-
tificar sesgos en estas decisiones autom-
atizadas. De esta forma, se debe trabajar
en prevenir la generacidn de sesgos en
la programacion de estas herramien-
tas, puesto que tales sesgos pueden
traer como consecuencia la obtencion
de resultados perjudiciales respecto de
grupos vulnerables, como, por ejemplo:
mujeres, poblacién afrodescendiente,
migrantes, etc. (UNDP, 2022:28).

En relacion a lo anterior, estas herra-
mientas por muy utiles que pueden
resultar a la hora de mejorar la infor-
macion con la que cuenta el encargado
de la toma de decisiones, o de permitir
hacer més eficiente el proceso de prepa-
racion o estudio, nunca deben estar por
sobre el control humano que las opera.
Luego, ademads de que el juez deba con-
trolar las herramientas, el usuario o
justiciable debe tener el derecho para
revisar y reprochar el hecho de que uno
de sus casos pueda ser conocido por un
sistema de IA. En este sentido, se debe
entregar una respuesta fiable al usu-
ario y en un lenguaje confiable, el cual
pueda ser sujeto a revision por parte de
este (Benyekhlef et al, 2016:161).

En este sentido, los usuarios deben es-
tar informados sobre si la solucion brin-

dada por este tipo de herramientas son
obligatorias o si hay otra opciones dis-
ponibles, sobre algun tipo de decision
en el proceso fue alcanzada por esa via,
y tener el derecho de objetar de manera
de que su causa sea conocida por un tri-
bunal bajo los estandares del derecho
a un debido procesos. Ello implica que
para su implementacion, es importante
acompafiar el proceso con programas o
actividades de formacién para los usu-
arios, asi como también para los profe-
sionales del sistema de justicia (CEPE],
2018:12).

Con estos fines, y dado que la confian-
za en la justicia es fundamental para
que los justiciables busquen solucionar
sus problemas justicias a través de ella
y no por otros medios menos pacificos
0 que no permitan el cumplimiento de
los fines propios del Estado de Derecho,
particular atencién debe colocarse a la
IA, en tanto dependiendo de céomo es-
tas herramientas sean usadas, pueden
disminuir el acceso a la informacién
judicial y por tanto la capacidad de con-
trolar el quehacer estatal. En ocasiones,
por ejemplo, los sistemas utilizados en
apoyo de la toma de decisiones, como
el otorgamiento de asistencia letrada
0 para la determinacién de riesgos u
otros mecanismos predictivos, utilizan
tecnologias que se encuentran protegi-
das por secretos comerciales o de otro
tipo. De esta manera, es fundamental
que este tipo de herramientas sean ex-
plicadas en su funcionamiento, natu-
raleza del servicio, desarrollo, riesgos
de error, ademas de existir mecanismos
de control y certificacién por parte de
autoridades independientes (CEPE],
2018:8,11). Otro ejemplo que se ha
sefialado en aquellos paises donde los
jueces estan obligados en menor o may-
or medida a recurrir como fuente del
derecho ala jurisprudencia. En algunos
sistemas, esa jurisprudencia proviene

de buscadores digitales que algunos
casos pueden ser desarrollados por op-
eradores privados sin ningun tipo de
control o usar bases de datos sesgadas
(CEPE], 2018:23-24).

En términos de su disefio e imple-
mentacion, se ha sefialado que, a la
hora de disefiar y desarrollar este tipo
de herramientas, es importante tener
distintos puntos de vista en el equi-
po de trabajo para lograr cubrir todos
los campos a mejorar posibles. Asi, se
busca que quienes elaboren este tipo
de herramientas, tengan la oportuni-
dad de aprender de la experiencia y
conocimientos de profesionales de la
justicia, de académicos y expertos en
el campo del derecho y de las ciencias
sociales (e.g. economistas, socidlogos,
juristas), mediante su integracién en
pequefios equipos de trabajo para inter-
venir en distintas etapas del proceso de
disefio (CEPE], 2018: 10). Por otro lado,
es importante que el proceso de imple-
mentacion contemple fase de prueba o
piloto antes de escalar estos proyectos
de manera de poder recabar las ob-
servaciones de las partes interesadas
(Comision Europea, 8 de abril de 2019).
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A nivel comparado, fue posible iden-
tificar que los diferentes sistemas de
justicia utilizan variados tipos de her-
ramientas y soluciones tecnoldgicas en
la administracién de justicia. En este
apartado nos proponemos no solo iden-
tificar las principales herramientas y
soluciones tecnoldgicas implementadas
en distintos sistemas judiciales, sino
también analizar las experiencias com-
paradas que ya hemos documentado en
detalle en el “Informe Acceso a la Justi-
cia y Utilizacién de TICs en la Justicia.
Estandares y Experiencias” (Laborato-
rio de Justicia Centrada en las Personas,
2023).

La irrupcion de las TICs en el &mbito ju-
dicial no es un fenémeno reciente, pero
la pandemia del COVID-19 aceler¢ sig-
nificativamente su implementacion v,
a su vez, evidencid tanto sus beneficios
como sus desafios. Este contexto global
forzé a los sistemas judiciales a migrar
hacia modelos de operacidn remotos
y digitales, dadas las necesidades de
cuarentena y de distanciamiento social,
lo que puso a prueba la capacidad de
adaptacion institucional y tecnoldgica.
El andlisis comparado de estas experi-
encias resulta fundamental para identi-
ficar las mejores practicas, las lecciones
aprendidas y los estdndares emergen-
tes que deben guiar la formulacion de
politicas publicas en esta materia.

Es posible observar en los sistemas
comparados una tendencia clara ha-
cia la digitalizacién de procesos, la au-
tomatizacion de tareas repetitivas y la
consolidacion de ciertas herramientas
tecnoldgicas como la tramitacion elec-
trénica y el uso de correos electronicos.
Sin embargo, es claro también que la
mera adopcion tecnoldgica no garanti-
za por si misma la mejora del acceso a la
justicia, siendo crucial la consideracion
de factores como la brecha digital, la al-
fabetizacién tecnoldgica y la inclusion

cultural y social.

Del andlisis de cada una de las herra-
mientas identificadas en el estudio,
fue posible ver que muchas de ellas
permiten que los usuarios tengan un
mayor acceso a la informacién y a los
tribunales, evitando la concurrencia
presencial a los despachos judiciales
(asi, las siguientes herramientas avan-
zan dichos valores: correo electronico,
portales web, plataformas de chat) e
incluso obviando en ocasiones el tener
que necesariamente consultar o contra-
tar abogados para la resolucién de sus
problemas (herramientas identificadas:
cortes digitales, portales web de servi-
cios, uso de formularios).

Finalmente, un nimero importante de
estas herramientas permiten acelerar
los procesos internos de los tribunales
de justicia, automatizando ciertas tar-
eas mecanizadas o adelantando re-
sultados a través de software de pro-
gramacion (especialmente a través de
inteligencia artificial).

Las tecnologias identificadas en el am-
bito comparado fueron, en detalle, las
siguientes: i) Sistemas de gestién y tra-
mitacion electrénica; ii) Tutoriales de
audio o video; iii) Portales web; iv) For-
mularios; v) Correo electrénico; vi) Vid-
eoconferencia o sistemas para audien-
cias remotas; vii) Herramientas para el
registro de audiencias; viii) Inteligencia
artificial; xix) Bases de datos de juris-
prudencia; x) Aparatos moviles; xi) Uso
de tecnologias asociadas a blockchain;
xii) Plataformas de chat.

Estas tecnologias fueron estudiadas
separdndolas en dos grupos o cate-
gorias, dependiendo de los diferentes
objetivos y funcionalidades que cada
una de ellas avanza: asi, fue posible
distinguir entre (a) TICs para mejora de

gestion o desempefio de los tribunales y
(b) TICs para mejorar el acceso a la jus-
ticia (Lillo, 2016:118-119). En base a ello,
se ha seguido el siguiente catalogo:
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Tabla 1 - TICs en la justicia segun su principal finalidad

Denominacién Permite o facilita
de la herramienta el acceso a la justicia

Sistemas de gestion y
tramitacion electronica

Mejora la gestion y
desempeno de los tribunales

Tutoriales de audio o video

Portales web

Formularios

Correo electronico

Videoconferencia

Registro de Audiencias

Inteligencia artificial

Base de datos de jurisprudencia

Aparatos méviles

Herramientas de blockchain

Plataformas de chat

Cortes digitales

A continuacioén, revisaremos algunas de
las tecnologias de las que dimos cuenta
en el primer Informe:

1 Digitalizacion de procesos
« Yy de la gestion judicial.

Uno de los pilares de la transfor-
macion digital en la justicia es la im-
plementacién de sistemas de gestion
judicial electrdnica. Estos sistemas, que
varian en complejidad y alcance entre
distintas jurisdicciones, tienen como
objetivo central digitalizar el ciclo de
vida de los expedientes judiciales, des-
de la presentacion inicial de demandas
hasta la ejecucidén de sentencias.

Por ejemplo, en el Reino Unido, destaca
el desarrollo de un ambicioso proyec-
to de modernizacién que contempla la
digitalizacién integral de sus procesos,

incluyendo la presentacion electrénica
de documentos (e-filing), la gestién de
casos y la notificacién de resoluciones.
Estos sistemas permiten a las partes
involucradas, incluidos abogados y ci-
udadanos, interactuar con el tribunal
de manera remota y eficiente, reduci-
endo la necesidad de comparecencias
fisicas y agilizando los tiempos pro-
cesales. La implementacion del HM
Courts & Tribunals Service (HMCTS)
Reform Programme es un claro ejemplo
de una inversién masiva en la modern-
izacion digital, buscando transformar
fundamentalmente la forma en que
los tribunales y tribunales operan. Este
programa no solo se centra en la digi-
talizacion de expedientes, sino también
en la automatizacién de flujos de tra-
bajo y la introducciéon de herramientas
de soporte para jueces y personal ad-
ministrativo. La experiencia britdnica
demuestra c6mo una estrategia de dig-

italizacion robusta puede mejorar la
eficiencia operativa y potencialmente
el acceso a la justicia, aunque también
plantea desafios en términos de garan-
tizar la equidad y la accesibilidad para
todos los usuarios.

Otro caso relevante es el de Estados
Unidos, donde a nivel federal y estatal
se han implementado diversas plata-
formas de e-filing y sistemas de gestidn
electrénica de causas (Case Manage-
ment Systems - CMS). Es notable como
la pandemia impulsé aun més el uso de
estas herramientas, permitiendo que
los litigios continuaran a pesar de las
restricciones de movilidad. La diver-
sidad de sistemas en EE.UU. ofrece un
laboratorio de pruebas para diferentes
enfoques de digitalizacion, desde siste-
mas unificados a nivel estatal hasta
plataformas especificas para cada juris-
diccion. La interoperabilidad entre es-
tos sistemas y la estandarizacion de for-
matos son desafios persistentes, pero
el compromiso con la digitalizacion es
innegable.

En América Latina también se iden-
tificaron avances significativos. Bra-
sil, por ejemplo, ha sido pionero en la
implementacion del “Proceso Judicial
Electrénico” (PJE), un sistema unifica-
do que busca estandarizar y digitalizar
los procesos judiciales en todo el pais.
Este sistema permite la tramitacion
electrénica de expedientes, la comuni-
cacion con las partes y la emisidon de
resoluciones judiciales de forma digi-
tal. Si bien la escala de Brasil presenta
desafios unicos en términos de infrae-
structura y capacitacion, el PJE repre-
senta un esfuerzo ambicioso por mod-
ernizar su sistema judicial a través de
la digitalizacion.

En el caso de Chile, en tanto, existe un
sistema de gestion electrdnica de causas
al menos desde el afio 2014, momento

en que se comenzo a implementar un
sistema de presentacion electroni-
ca de escritos en tribunales civiles, lo
que ademds permitia la comunicacion
electronica entre las partes y el tribu-
nal y, también, la firma electrénica de
documentos. Este sistema, de “Oficina
Judicial Virtual”, se consolidé como el
sistema nacional para gestién de causas
desde la ley N° 20.886, llamada de “Tra-
mitacién Electrénica”. Esta ley torné en
obligatorio el uso de la Oficina Judicial
Virtual (OJV), que asi se convirtié en la
principal plataforma de intercambio y
almacenamiento de informacién rel-
acionada con causas judiciales (Lillo,
2024: 351). Asi, hoy por hoy, la gestién
de causas es completamente digital,
especialmente en los tribunales civiles
en que la tramitacién todavia consiste
principalmente en la presentacién de
escritos sin la necesidad de realizar au-
diencias. En el estudio que realizamos
sobre percepcién de jueces, cuyos re-
sultados en detalle se pueden ver mas
abajo, dimos cuenta que al menos un
99,2% de los jueces y juezas de las juris-
dicciones civiles utilizan el sistema de
tramitacion electrénica de la OJV en el
ejercicio de sus funciones.

Estos ejemplos comparados, asi como el
estado de la cuestion en Chile, demues-
tran que la digitalizacion de procesos es
una tendencia global con el potencial
de mejorar la eficiencia y la transpar-
encia. Sin embargo, también es claro
que el éxito de estas iniciativas depende
no solo de la infraestructura tecnoldgi-
ca, sino también de la capacidad de
adaptacion de los operadores judiciales
y los usuarios, asi como de la existen-
cia de marcos legales y regulatorios que
respalden la validez y seguridad de los
documentos electrénicos.
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2 Audiencias remotas y
« Vvideoconferencias:

La pandemia de COVID-19 catapulté el
uso de audiencias remotas y videocon-
ferencias, tecnologias que si bien eran
utilizadas desde antes en algunos siste-
mas, no fue sino hasta la imposicién de
cuarentenas y la necesidad de distan-
ciamiento social que se volvieron real-
mente predominantes en gran parte de
las experiencias comparadas, asi como
también en Chile. Antes de la pandemia,
el uso de videoconferencias se limitaba
a situaciones especificas, como la toma
de declaraciones a testigos protegidos
o la participacién de partes desde ubi-
caciones geograficamente distantes.
Sin embargo, la emergencia sanitaria
obligé a su adopcién masiva como me-
dida para garantizar la continuidad del
servicio judicial.

En el caso de Inglaterra y Gales, las au-
diencias remotas se convirtieron en la
norma durante la pandemia. Platafor-
mas como Cloud Video Platform (CVP)
fueron ampliamente utilizadas para lle-
var a cabo una variedad de audiencias,
desde las més sencillas hasta las mas
complejas. Si bien esto permitié la con-
tinuidad de los procedimientos, tam-
bién se han destacado preocupaciones
(véase Byrom et al. (2020)) sobre la falta
de datos clave para evaluar el impacto
de estas audiencias en grupos vulnera-
bles y usuarios no profesionales. La jus-
ticia virtual plantea interrogantes sobre
la percepcion de la justicia, la calidad de
la interaccién y la capacidad de las par-
tes para presentar su caso de manera
efectiva en un entorno digital.

En China, es interesante destacar que
el efecto de la pandemia fue extrema-
damente fuerte en cuanto al uso de
videoconferencia para la realizacion de
audiencias. Asi, la literatura constataba

que antes del 2013 solo 6 casos por afio
se fallaban utilizando tecnologias de
videoconferencia remota, mientras que
en el 2020 el numero de casos ascendio
a 6.520.

En el caso de Finlandia el efecto pan-
démico también fue claro, aunque
también es necesario reconocer que en
dicho pais el uso de videoconferencia
paralarealizacidn de audiencias previo
alapandemia ya tenia un cierto nivel de
penetracidn dentro del sistema juridico
finés, en atencion a su geografia partic-
ularmente accidentada que dificulta el
acceso fisico a los tribunales.

En América Latina, paises como Chile
experimentaron una rapida adaptacién
al uso de videoconferencia para la real-
izacién de audiencias remotas, lo que
en su momento fue documentado no
solo por nuestro estudio sino también
por organismos como el Centro de Es-
tudios de Justicia de las Américas (CEJA,
2020:18). Sin embargo, al igual que en
los estudios comparados, bien se recon-
ocen beneficios en términos de ahorro
de tiempo y costos de traslado, Por su-
puesto que el uso de videoconferencia
supone desafios. Estos desafios han sido
identificados en torno a problemas de
credibilidad y apreciacién de los testi-
monios que se prestan a través de tele-
conferencia, asi como el hecho de que
el tribunal no pueda asegurar un lugar
adecuado y protegido para los testigos y
partes puede suponer un riesgo de que
existan presiones indebidas o incluso
intimidacion. Por lo demads, también
existe el problema de no poder asegu-
rar una conexion segura, estable y con-
stante para todas las personas en todo
momento, con los consecuentes riesgos,
retardos e impedimentos que ello gen-
era (UNDP, 2022.35).

En cualquier caso, es bastante alto el

numero de jueces y juezas en las juris-
dicciones civiles que utiliza videocon-
ferencias para la realizacién de audi-
encias: como se vera mas abajo, en el
estudio de jueces dimos cuenta que al
menos un 94% de los y las magistra-
das que contestaron nuestra encuesta
reconocieron utilizar algun sistema de
videoconferencia para la realizacién de
audiencias a distancia.

3 Resolucion de disputas en
« linea

La Resoluciéon de disputas en linea
(ODR, por sus siglas en inglés) es un
area de creciente interés en la intersec-
cion de la justicia y la tecnologia. Los
ODR se refieren a la implementacién
de sistemas basados en tecnologia para
facilitar la resolucién de disputas fuera
del ambito judicial tradicional, abar-
cando desde la negociacion y mediacion
asistida por tecnologia hasta la resolu-
cion de disputas de bajo valor de forma
totalmente en linea. El objetivo princi-
pal de un sistema de ODR es proporcio-
nar un acceso mas rapido, econémico y
flexible a la justicia, especialmente para
disputas de menor cuantia o aquellas
que no requieren la formalidad de un
litigio judicial.

Un ejemplo prominente analizado es el
desarrollo de sistemas ODR en Canada,
particularmente en la provincia de Brit-
ish Columbia, en especial a través del
Civil Resolution Tribunal (CRT). El CRT
es un tribunal en linea que resuelve una
amplia gama de disputas, incluyendo
reclamos de pequefia cuantia y disputas
de copropiedad inmobiliaria. El CRT se
ha sefialado como un modelo a seguir
en términos de disefio centrado en el
usuario, etapas de resoluciéon progre-
sivas (incluyendo negociacién asistida,
mediacién y adjudicacién) y un fuerte
enfoque en la accesibilidad. La experi-

encia del CRT demuestra que un siste-
ma de ODR puede ser una alternativa
eficaz al litigio tradicional, reduciendo
la carga sobre los tribunales y empod-
erando a los usuarios para resolver sus
propias disputas.

En Inglaterra y Gales, el informe tam-
bién menciona el interés en sistemas
de ODR, con el fomento de soluciones
de justicia en linea para disputas de
menor valor, siguiendo las recomen-
daciones de figuras como Richard Suss-
kind, lo que se ha graficado en la imple-
mentacion del sistema de Money Claim
Online.

Es importante destacar que, sin embar-
g0, el uso e implementacion de sistemas
de ODR no consiste simplemente en la
digitalizacién de los métodos de reso-
lucién de disputas existentes, sino que
implica una reingenieria de procesos y
una adaptacion a las capacidades y lim-
itaciones de la tecnologia. Schmitz et
al. (2022:285) refuerzan esta idea al en-
fatizar que los sistemas ODR deben cen-
trarse en la inclusién cultural y social,
mas alla del ahorro econémico. Esto im-
plica disefiar plataformas intuitivas, of-
recer soporte multilingiie y considerar
las necesidades de grupos vulnerables.
Los sistemas de ODR tienen el poten-
cial de democratizar el acceso a la jus-
ticia al eliminar barreras geograficas y
econdmicas, pero su éxito radica en un
disefio inclusivo y una implementacion
cuidadosa.
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4 Inteligencia Artificial (IA) en
« lajusticia:

La aplicacién de la Inteligencia Artificial
(IA) en el dmbito judicial es uno de los
desarrollos mas recientes y con mayor
potencial disruptivo, aunque también
genera importantes debates éticos y
técnicos. Durante la investigacion, fue
posible identificar que al menos hasta
el afio 2023 el uso de inteligencia artifi-
cial al interior del trabajo de tribunales
era bastante incipiente y limitado en
cuanto a los usos que se le daba, prin-
cipalmente restringidos a la automa-
tizacién de ciertos procesos mecanicos
y repetitivos, aunque como veremos en
la seccidn siguiente, pareciera ser que
dichos usos han sido superados hoy por
hoy en la practica judicial chilena, en
que se reconocen usos incluso para la
confeccién de borradores y la revisién
y analisis documental.

En cuanto a su uso al interior de tribu-
nales, en el primer Informe que confec-
cionamos dimos cuenta de como, por
ejemplo, en México ya se estaba usando
inteligencia artificial para la anonimi-
zacion automatizada de sentencias, an-
tes de que fueran puestas a disposiciéon
del publico general. En Espafia, en tan-
to, se estaba utilizando inteligencia ar-
tificial para la transcripcién automatica
de audiencias grabadas para su puesta
a disposicién tanto para las partes como
para el tribunal.

En cuanto a sus usos en la relacién en-
tre personas usuarias y tribunales, fue
posible identificar que también existian
aplicaciones interesantes de inteligen-
cia artificial. En particular, existen vari-
os ejemplos del uso de inteligencia arti-
ficial en forma de chatbots o interfaces
de respuesta automatizada que son
capaces de interactuar y transmitir re-

spuestas en lenguaje sencillo a usuarios
finales que requieren orientacién o in-
formacion. Asi, por ejemplo, en Austria
se implementd a “Justitia”, que era ca-
paz de responder preguntas de texto
libre relacionadas con la justicia y los
servicios digitales.

Como veremos, en la siguiente seccion,
al estudiar sobre como los operadores
judiciales se relacionan con el uso de
herramientas tecnoldgicas, fue posible
notar que en la actualidad los y las juec-
es chilenas estdn usando IA en forma de
chatbots basados en modelos de lengua-
je natural tanto para investigar, anali-
zar documentos y preparar borradores
de resoluciones. Mdas abajo nos deten-
dremos en ello y los potenciales benefi-
cios y riesgos de dichos usos.

5 Bases de datos de
« jurisprudencia:

La disponibilidad de informacion legal
clara y accesible es un componente fun-
damental del acceso a la justicia. Den-
tro de la informacién legal accesible fue
posible identificar un tipo en concreto
de ella, a saber, la puesta a disposicién
del publico en general de jurispru-
dencia, esto es, las sentencias dictadas
por los tribunales de un determinado
sistema juridico. Las bases de datos de
jurisprudencia son, asi, la herramienta
que usualmente condensa y contiene
la jurisprudencia de un sistema, usual-
mente anonimizada y que por lo gen-
eral va aparejado con un buscador que
permite bucear entre la gran cantidad
de informacion contenida en la base.

Asi, por ejemplo, se dio cuenta de
como en México las distintas bases de
datos jurisprudenciales son puestas a
disposicion por cada Estado de la Fed-

eracion, permitiéndose en muchos de
afios la consulta libre de sentencias
anonimizadas, aunque en algunos casos
pudimos constatar que los buscadores
para navegar entre aquellas no eran
suficientemente comprensivos o utiles.
En el caso de Espafia, se cuenta con un
buscador unificado de jurisprudencia
que permite hallar sentencias de todas
las jurisdicciones y ramas del sistema
judicial espafiol, muy similar a lo que
ocurre en el caso de Chile con el bus-
cador unificado de jurisprudencia del
Poder Judicial, el que ademads recien-
temente ha sido actualizado con inteli-
gencia artificial para mejorar la busque-
da de informacion, la anonimizacion y
permitir la busqueda seméntica.’

Otras tecnologias y
herramientas identificadas:

Ademads de las tecnologias ya menciona-
das, en el primer Informe dimos cuenta
de otras tecnologias que se estarian uti-
lizando en las experiencias comparadas
y que no han sido referidas en los apar-
tados anteriores. Asi, destacamos las
herramientas de:

+ Tutoriales de audio y video.

+ Portales web.

+ Formularios.

+ Correo electrdnico.

+ Registro de audiencias.

+ Aparatos moviles.

+ Herramientas de blockchain.

La mayor parte de estas herramientas
tecnoldgicas también se encuentran
presentes en Chile. Como se verd mas
abajo, el uso de correo electrénico, por

1

Informacion disponible en:
https://www.pjud.cl/prensa-y-comunicaciones/noti-
cias-del-poder-judicial/128371 [dltima visita: 25 de julio de
2025].

ejemplo, es una herramienta tecnoldgi-
ca con completa penetracion y uso den-
tro del sistema de justicia chileno. El
uso de formularios para la presentacion
de ciertos escritos o solicitudes también
es una cuestion implementada hace
varios afios en nuestro sistema (CAP]J,
2019:121), asi como también los por-
tales web, el registro de audiencias y las
aplicaciones para dispositivos moviles.

Algunas experiencias
relevantes:

A partir del trabajo realizado en la iden-
tificacién y sistematizaciéon de TICs im-
plementadas en diversos sistemas de
justicia civil a nivel comparado, fueron
escogidas cuatro experiencias para es-
tudiar en mayor profundidad. El pro-
ceso de seleccion fue llevado a cabo en
base a criterios objetivos, cuya metod-
ologia estd expuesta latamente en el
informe anteriormente publicado. En
cada caso, ademas de estudiar material
publico disponible, se entrevisté a ex-
pertos en cada una de las experiencias
comparadas, por ser investigadores es-
pecializados, funcionarios que trabaja-
ron en su ejecucién o implementacion,
creadores o disefiadores, entre otros.
Los casos estudiados especialmente son
los siguientes:
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Civil Resolution Tribunal
(CRT):

El caso del CRT es uno de los que tipi-
camente se sefiala como el modelo a se-
guir en cuanto a digitalizacién de pro-
cesos y uso, implementacion y disefio
de tecnologias de la informacién para
su uso en la resolucidn de disputas judi-
ciales. El CRT consiste, a grandes rasgos,
en un tribunal de resolucién de conflic-
tos de baja cuantia ($5.000 ddlares can-
adienses), asi como también cuestiones
relacionadas con trafico, copropiedad,
organizaciones sin fines de lucro y co-
operativas, y la difusiéon de imégenes
intimas. Estas competencias se han ido
agregando conforme han ido pasando
los afios y el CRT se ha probado como
un foro eficiente, til e innovador para
la resolucion de controversias a través
de un sistema basado en la tecnologia.
Los pilares o principios que orientan el
funcionamiento del CRT son los sigui-
entes: (i) ser oportuno, esto es, fallar las
causas en un tiempo prudencial; (i) ser
flexible, 1o que se logra a través de la
variedad de métodos disponibles para
obtener la resolucion del conflicto; (iii)
ser accesible, 1o que se logra a través
de mantener la posibilidad de acceso al
tribunal las 24 horas del dia, todos los
dias de la semana, ya que se trata de
un tribunal en linea; (iv) ser asequible,
cuestion que se logra mediante la gratu-
idad o cuasi-gratuidad en la mayoria de
las causas que conoce, lo que es particu-
larmente sensible en un entorno juridi-
co en el que las disputas en tribunales
ordinarias pueden ser especialmente
costosas; (v) ser eficiente, principio que
se realiza principalmente a través de la
automatizacion de procesos gracias al
uso de herramientas tecnoldgicas.

Cabe destacar que este tribunal, en
cuanto a su disefio, pese a que sur-
gié en primer lugar gracias al impul-
so del Ministerio de Justicia de British

Columbia, durante su creacion e ide-
acién contd e incluy6 la participacién
de personas comunes y especialmente
de personas tipicamente marginaliza-
das dentro del contexto juridico cana-
diense: su participacion no solo implicé
el codisefio y la ideacién sino también el
testeo y prueba de los primeros proto-
tipos del tribunal. Resulta evidente, asi,
que el CRT en cuanto a implementacién
y disefio fue pionero y es ejemplo sobre
como tener en consideracion y colocar
a las personas usuarias en el centro, lo
que no solo alcanzé ese primer momen-
to sino que se mantiene hasta el dia de
hoy en la busqueda de puntos o nudos
problemaéticos o aspectos a mejorar por
parte del tribunal.

JustizOnline:

JustizOnline es una pagina web de con-
sulta y servicios juridicos, creada con el
objeto de mejorar el acceso a la justicia
de los ciudadanos y ciudadanas austri-
acas, asi como para lograr acercar los
tribunales y cada uno de los tramites
que se realizan en ellos a las personas
usuarias finales.

Esta pagina web, permite el acceso dig-
ital por parte de los usuarios a los ex-
pedientes judiciales y a la informacién
sobre el estado de sus causas a través de
la creacién de una cuenta de usuario.

Este sistema vino a solucionar un prob-
lema que aquejaba al sistema de ad-
ministraciéon de justicia de Austria, a
saber, que si bien es cierto que desde
el afio 2009 los abogados y abogadas de
Austria podian ingresar a una pagina
web para la tramitacién online de cau-
sas, dicho sistema estaba limitado a su
uso por usuarios profesionales (precis-
amente, abogados y abogadas), dejando
fuera de consideracion a las personas

usuarias del sistema, a quienes en de-
finitiva les afectan los resultados de los
procesos judiciales.

Asi fue como a partir del afio 2018 se
comenzd a trabajar por parte del Min-
isterio Federal de Justicia de Austria en
un sistema que permitiera la revision
de causas por parte de usuarios finales.
Ello finaliz6 en el afio 2018 con una pro-
puesta inicial trabajada por parte del
Ministerio Federal de Justicia. Durante
el afio 2019 dicho modelo inicial fue
testado y escalado, lo que permitié que
en 2020 el sistema se pusiera en funcio-
namiento completamente.

Pese a que el sistema de JustizOnline no
contemplaba, en su génesis, la partici-
pacion de usuarios finales en las etapas
de disefio e implementacién, durante
las fases de iteracién de versiones del
nuevo sistema se realizaron encues-
tas y cuestionarios presenciales en las
sedes fisicas de tribunales, donde se
les preguntaba por qué les parecia el
nuevo sistema, qué beneficios observa-
ba y qué cambios le haria al mismo. La
retroalimentacion entregada por estas
personas fue crucial para la evolucion
y mejora del sistema antes de que pas-
ara a produccion a nivel nacional. Estas
no fueron las unicas instancias de par-
ticipacidn, sin embargo, ya que después
también se realizaron talleres con tra-
bajadores del poder judicial de Austria,
quienes también aportaron con comen-
tarios y criticas constructivas que per-
mitieron mejorar el sistema.

Money Claim Online:

En Inglaterra y Gales, el servicio Mon-
ey Claim Online (MCOL) y su evolucién
posterior a través del programa pilo-
to Online Civil Money Claims (OCMC)
han constituido una de las iniciativas
mas tempranas y sostenidas de digi-
talizacion del proceso judicial civil en
Europa. Su objetivo ha sido ampliar el
acceso a la justicia en disputas de baja
cuantia, simplificando la presentacion y
resolucion de reclamos mediante el uso
de plataformas digitales.

El MCOL fue lanzado entre 2001 y 2002
como un canal digital para que per-
sonas naturales o juridicas pudieran
iniciar y tramitar reclamos monetar-
ios de hasta £10.000 sin necesidad de
representacion legal. Esta plataforma
permite no solo presentar demandas y
responderlas, sino también acceder a
mecanismos de resolucién alternativa
como la mediacién, todo en linea. De
hecho, en caso de inacciéon del deman-
dado, los usuarios pueden solicitar una
sentencia en rebeldia directamente des-
de el sistema.

Esta transformacion se enmarca en una
politica publica mas amplia de modern-
izacion del sistema de justicia impul-
sada desde fines de los afios noventa,
orientada a reducir los costos y tiem-
pos asociados al litigio tradicional. El
MCOL surgié como parte de este proce-
so, integrando tecnologias ya existentes
como las del County Court Bulk Centre
(CCBCQ), que servian a grandes deman-
dantes institucionales, pero adaptadas
para el uso individual mediante una in-
terfaz mds accesible.

En 2018, como parte de una nueva fase
de reformas del HM Courts and Tribu-
nals Service, se puso en marcha el piloto
Online Civil Money Claims, orientado a
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probar nuevas funcionalidades para el
mismo tipo de causas. Este piloto intro-
dujo una interfaz mejorada para usu-
arios sin conocimientos juridicos, inte-
grando también asesoria automatizada,
un programa de mediacion telefonica y
la posibilidad de dictar 6rdenes de di-
reccion por parte de asesores juridicos
y jueces. Estos avances han buscado en-
tregar una experiencia mds intuitiva y
centrada en el usuario, recogiendo ret-
roalimentacion continua para iterar el
disefio de la plataforma.

En términos funcionales, el MCOL
estructura el proceso en tres etapas:
presentacion de la demanda, respuesta
del demandado (incluyendo opciones
de pago, defensa o contrademanda) y
resolucion, ya sea por acuerdo, senten-
cia o mediacién. La plataforma impone
ciertos requisitos bdsicos para su uso,
tales como contar con una direccion
en Inglaterra o Gales y acceso a medi-
os digitales, ademas de excluir algunos
tipos de casos (por ejemplo, demandas
contra menores de edad, reclamos por
dafos personales o situaciones cubier-
tas por asistencia legal).

Una de las innovaciones mds relevantes
del sistema ha sido la incorporacién de
mecanismos tempranos de resolucion:
cuando el demandado responde y dis-
puta la demanda, ambas partes son in-
vitadas a participar en una mediacién
telefonica facilitada por el propio siste-
ma judicial. Si el caso no se resuelve en
esta instancia, se agenda una audiencia
judicial, que puede realizarse presen-
cialmente o por videoconferencia.

El MCOL ha permitido reducir significa-
tivamente los tiempos de tramitacion,
al tiempo que ofrece una via accesible
y estandarizada para resolver disputas
cotidianas relacionadas con deudas,
conflictos de consumo, arriendos o

disputas contractuales simples. En esa
linea, representa un caso destacado de
como una politica publica de justicia
digital puede estructurarse de forma es-
calonada, a partir de herramientas tec-
noldgicas ya existentes, pero orientadas
hacia la simplificacién y el empodera-
miento de los usuarios finales.

eLitigation:

Desde hace mas de dos décadas, Sin-
gapur ha desarrollado de manera
sostenida un ecosistema digital para
la administracién de justicia, cuyo eje
principal es el sistema eLitigation (eLit).
Esta plataforma, de uso obligatorio en
la mayoria de los casos civiles, permite
la presentacion electrénica de escritos,
la comparecencia remota en audien-
cias, la gestién de causas judiciales y
el uso de formularios estandarizados,
todo a través de un portal web y una
aplicacién mavil accesible para usuari-
os registrados.

El sistema eLit representa la evolucién
del Electronic Filing System (EFS), im-
plementado desde el afio 2000, y que
marcé un punto de inflexién en el aban-
dono progresivo del papel en favor de
la tramitacidén digital. Los antecedentes
regulatorios de esta transformacion se
remontan a la Electronic Transactions
Act de 1998, que otorg6 validez juridica
a documentos y firmas electrdnicas, es-
tableciendo las bases normativas para
un entorno digital confiable. Desde en-
tonces, el uso de eLit se ha convertido
en la regla general, segun lo dispuesto
expresamente por las Rules of Court,
que exigen la presentacion electronica
de documentos judiciales salvo conta-
das excepciones.

Esta digitalizacién no ocurrié de mane-

ra aislada. Fue acompafiada de multi-
ples iniciativas en el dmbito judicial y
gubernamental, tales como el sistema
automatizado para infracciones de
transito (1996), el Integrated Case Man-
agement System (2013) para la coordi-
nacién interinstitucional en materia
penal, y el Community Justice Tribunals
System (2017), orientado a causas de
baja cuantia y accesible en linea. Todas
estas experiencias reflejan una politica
publica coherente orientada a mejorar
el acceso y la eficiencia del sistema de
justicia mediante el uso estratégico de
tecnologias de la informacidn.

Durante el disefio del sistema, se prior-
iz6 inicialmente la viabilidad técnica y
el cumplimiento institucional por sobre
la exploracién de necesidades ciudad-
anas. No obstante, ya desde el desarrol-
lo del EFS original se realizaron pilotos
con usuarios profesionales, cuyas ob-
servaciones fueron claves para la me-
jora iterativa del sistema. Este enfoque
pragmatico permitié implementar una
solucion funcional en un contexto en el
que la cultura institucional aun no esta-
ba preparada para incorporar procesos
de disefio centrado en el usuario.

Actualmente, eLit funciona como una
ventanilla unica digital, desde la cual
las personas usuarias autorizadas
pueden acceder a sus causas, presen-
tar escritos, programar audiencias e
interactuar con el sistema judicial. El
uso de videoconferencia estd amplia-
mente extendido en audiencias prelim-
inares y juicios, y existe un piloto para
su uso asincroénico. El sistema también
permite que las personas se auto rep-
resenten en ciertos casos y ofrece for-
mularios guiados para iniciar procesos
en materias como divorcio, insolvencia,
compraventa o adopcion. Estos formu-
larios, disponibles en formato Excel con
hipervinculos interactivos, buscan fa-

cilitar tanto la experiencia de la perso-
na usuaria como el trabajo de revision
por parte del tribunal.

Entre las herramientas complementar-
ias destaca la aplicacién mévil oficial de
eLit, que centraliza informacién sobre
causas y audiencias, asi como el sistema
Motor Accident Claims Online (MACO),
lanzado en 2020. Esta herramienta, de-
sarrollada en conjunto con la Singapore
Academy of Law, permite simular la re-
sponsabilidad y el monto indemnizato-
rio en casos de accidentes de transito,
entregando una estimacion preliminar
gratuita para ayudar a las personas a
decidir si iniciar acciones legales.

Ademas, el sitio web de los tribunales
pone a disposicién guias de autoservi-
cio que orientan a las personas en la
identificacién de su problema legal y en
el uso adecuado de los formularios, lo
que reduce la dependencia de asesoria
profesional en etapas iniciales.

Aunque no se han publicado encuestas
sistematicas de satisfaccion usuaria, la
adopcion de eLit ha sido practicamente
total. Segun el reporte anual de 2021 de
los tribunales de Singapur, el 90% de los
casos civiles que no requirieron juicio
se resolvieron mediante videoconfer-
encia, al igual que el 60% de los juicios
civiles formales. Estas cifras dan cuenta
no solo del alto grado de digitalizacion,
sino también de su eficacia: el uso de
audiencias remotas permitié mantener
la continuidad del servicio judicial du-
rante la pandemia, evitando retrasos y
facilitando la participacién de personas
que se encontraban en el extranjero o
en cuarentena. Las videoconferencias,
ademas, se transmiten en sala conforme
al principio de justicia abierta.

En suma, la experiencia de Singapur
con eLit y su ecosistema digital asocia-
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do ilustra como una estrategia de largo
plazo, con respaldo normativo, imple-
mentacion progresiva y mejora conti-
nua basada en uso real, puede transfor-
mar estructuralmente la forma en que
las personas acceden a la justicia.

IMPACTO DE LAS TICS EN EL ACCESO A LA JUSTICIA CIVIL EN CHILE
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Luego de analizar cudles son las herra-
mientas tecnoldgicas usadas en la jus-
ticia civil, nos abocamos a estudiar la
percepcioén que tienen diversos actores
de la justicia civil respecto del impacto
de las TICs en nuestro pais. Con estos
fines, durante el periodo de ejecucion
de esta investigaciéon se realizaron
cuestionarios autoaplicados a los prin-
cipales operadores del sistema de ad-
ministracion de justicia, esto es, a jueces
y juezas y abogados y abogadas. Estos
cuestionarios autoaplicados se confec-
cionaron siguiendo otros estudios com-
parados sobre la materia y fueron
adaptados a la realidad local a través
de entrevistas semi estructuradas con
actores relevantes del sistema. Por otro
lado, respecto de las personas usuar-
ias, se realizaron actividades grupales
para entender cdmo se relacionan con
el sistema de justicia y, especialmente,
como procuran encontrar informacién
relevante cuando se ven enfrentadas a
un problema justiciable que pudiera re-
querir la asistencia letrada.

A continuacion, se detallan los hallazgos
clave de cada una de estas iniciativas de
investigacidn.

Percepcion de la judicatura
« sobre el uso e impacto de
las TICs 2

Como parte de este proyecto, resulta-
ba fundamental investigar las percep-
ciones y experiencias de los diversos
actores del sistema de justicia civil
chileno, entre ellos de quienes ejercen
la jurisdiccion. Este enfoque se justifica
por el rol central que desempefian es-
tos actores en la administraciéon de jus-
ticia, siendo sus decisiones y enfoques
fundamentales para el desarrollo y la
eficacia del sistema. La comprension
de sus puntos de vista, los desafios que
enfrentan y sus sugerencias para me-
jorar el funcionamiento del sistema es
crucial para cualquier reforma o evalu-
acion significativa de la justicia civil en
el pais.

Para indagar sobre sus percepciones,
se decidi¢ llevar adelante un estudio de
enfoque empirico basado en un cues-
tionario auto aplicado con preguntas
dirigidas a conocer sus percepciones
sobre uso de tecnologia, el impacto que
ella ha tenido en su trabajo asi como
en la eficiencia del mismo al interi-
or de tribunales, la implementacién y
disefio de herramientas tecnolégicas, y
finalmente su percepcién sobre capac-
itaciones y esfuerzos de preparaciéon y
entrenamiento en su uso.

Para construir el cuestionario, se tu-
vieron en cuenta experiencias com-
paradas de estudios similares en la ma-

2

El Laboratorio de Justicia evacué un informe extenso y com-
pleto sobre el estudio que se realizé a propdsito de las percep-
ciones de jueces chilenos sobre el uso e implementacion de
justicia en el Poder Judicial. Dicho informe puede revisarse y
descargarse en el siguiente sitio web: hitps://labjusticia.uai.cl/
informes/percepcion-jueces-chile-tecnologia/ (dltima visita: 17
de junio de 2025).

teria. Asi, se tuvieron en cuenta trabajos
investigativos realizados en Canada,
Espafia, Irlanda y Portugal, que a su
vez se enmarcaban en un proyecto de
mayor envergadura y extension llevado
adelante por la University of Newcastle,
de Australia, en lo que ellos mismos de-
nominaron la “International Survey on
Judges and Technology”.3

Por supuesto, dicho estudio fue adap-
tado a nuestro contexto judicial, asi
como también sufrié ciertas modifica-
ciones en virtud de entrevistas semie-
structuradas que realizamos antes de
confeccionar el cuestionario, con el fin
de perfeccionarlo e incluir también
otras cuestiones que aparecieran como
relevantes para los jueces y juezas del
aparato jurisdiccional chileno.

Luego de confeccionado el cuestionar-
io, el mismo fue difundido a través de la
Asociacién de Magistradas y Magistra-
dos del Poder Judicial de Chile entre sus
miembros y también respecto de jueces
y juezas que no forman parte del gre-
mio. En total, se recibieron respuestas
de 123 jueces y juezas, de un total de
951 jueces de primera instancia de las

3

La University of Newcastle tiene un portal web destinado al
proyecto de investigacion. En él, se declara qué proyectos na-
cionales participan de la iniciativa y también es posible acceder
a algunos de los resultados obtenidos (en Canada y Portugal).
Las otros resultados (Espana, Irlanda) se han publicado en
otros medios de divulgacion cientifica, y desconocemos por
qué no forman parte del acervo centralizado del proyecto in-
ternacional. Véase en: https://www.newcastle.edu.au/research/
centre/law-and-social-justice/research/research-projects/inter-
national-survey-on-judges-and-technology (ultima visita: 17 de
Junio de 2025).
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ramas no-penales, 4 lo que represento
una tasa de respuesta del 13%. Las re-
spuestas obtenidas en el cuestionario se
distribuyeron de manera proporcional
a la cantidad de jueces de primera in-
stancia de cada region del pafis. °

4

Solo se distribuyé el cuestionario entre jueces que ejercieran
jurisdiccion en tribunales civiles, de familia, laborales y de com-
petencia comun. No se incluyeron magistrados de tribunales
penales ni de tribunales superiores de justicia.

5

Con la sola excepcion de los jueces de la jurisdiccion de la C.A.
de Arica, de los cuales no se recibi¢ respuesta alguna.

Tabla 1 Distribucion de respuestas por jurisdiccion
de Cortes de Apelaciones (muestras versus totales

nacionales)

Corte de Apelaciones Frec muestra
C.A. de Iquique 3
C.A. de Antofagasta

C.A. de Copiapd
C.A. de La Serena

C.A. de Valparaiso

C.A. de Rancagua
C.A. de Talca

C.A. de Chillan

C.A. de Concepcion
C.A. de Temuco

C.A. de Valdivia

C.A. de Puerto Montt
C.A. de Coyhaique

C.A. de Punta Arenas

(4}

C.A. de Santiago

C.A. de San Miguel

L& 1
[ —
&=
I

Total

La distribucién de los encuestados fue
bastante uniforme segun el tipo de tri-
bunal, recibiendo respuestas de juzga-
dos civiles, laborales, de familia, asi
como de competencia comun. En rel-
acion a la cantidad de jueces que inte-
gran el tribunal del encuestado, la dis-
tribucién fue bastante uniforme entre
tribunales unipersonales o compuestos

N o =
B

ntaje mue: Porcentaje base total

1,68%
244% 242%
6,5% 4,94%
3,25% 3,05%
4,88% 4,94%
5,69% 1,78%
4,07% 5,36%
88% 6,31%
7.32% 252%
1,38% 7%
3,25% 526%
3,68%
4,07% 4,31%

2,44% 1,37%

1 ©
[<} o

4% 0%
26,83% 20,08%

4,07% 10,73%

100% 100%

por varios jueces, lo que da cuenta de
que se lograron respuestas de juzgados
de diversos tamafios. Por otro lado, gran
parte de los encuestados son jueces con
experiencia, en tanto el 87,8% declara
tener mas de 5 afios en el ejercicio de
la jurisdiccion, que ademads se desem-
pefian en su mayoria como jueces titu-
lares (78,9%).

Tabla 2 Variables descriptivas sobre los encuestados

Variables de perfil de
los encuestados

Familia

Competencia comin

Cantidad de jueces que
integran el tribunal del
encuestado

2-3 jueces
4-7 jueces

8 0 més jue

Arios de experiencia
como juez

Menos de 6 meses
Entre 6 meses y 1ano
Entre 1y 3 afos

Entre 3 a 5 afios

5 anos o mas

Tipo de nombramiento
en la actualidad

Titular
Suplente
Interino

Destinado

Porcentaje

2.

Variables de perfil de

Porcentaje
los encuestados

Ruralidad

Rangos de edad
25-34 afios
35-44 afios

45-54 anos

Femenino

Masculino

Prefiero no responder
Destinado

Pueblos originarios
Si

No

Prefiero no responder

Necesidad especial o
discapacidad (visual,
auditiva, sensorial, o de
otro tipo)

Si

No

Prefiero no responder
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Sobre los demds datos demograficos e
identitarios de los jueces encuestados,
se puede revisar el informe ya publi-
cado. Con todo, de manera de recopilar
informacién sobre las jurisdicciones
en las que los encuestados ejercen la
jurisdiccién, creamos dos variables
adicionales que resultan relevantes,
como la situacién econdémica y la ru-
ralidad. De esta manera, respecto de
esta ultima, creamos una variable de-
nominada “ruralidad”, en virtud de la
cual consideramos que el o la jueza en-
cuestada ejerce la jurisdicciéon en una
regién cuyo porcentaje de poblacidn
rural es superior al promedio nacional
que es 12,2%.3 De esta manera, el 40%
de los encuestados se encontraban en
dicha hipdtesis lo que sin duda repre-
senta una proporcion relevante de en-
cuestados. Por otro lado, en relacion a
la situacion econémica como barrera de
acceso, generamos una variable denom-
inada “pobreza”, en virtud de la cual se
estima que el encuestado se desempefia
Ccomo juez en una region cuyo porcenta-
je de poblacion es superior a la tasa de
pobreza nacional que de acuerdo a los
datos disponibles es de un 6.5.4 En rel-
acidn a esta variable, la mayoria de los
jueces y juezas encuestadas (57,4%) se
encontraban en tribunales que admin-
istran justicia en regiones que cumplian
dicha condicion.

En cuanto a los resultados obtenidos, es
interesante destacar lo siguiente:

(i) Resultados en torno a la
implementacioén y uso de
tecnologia

En primer lugar, es importante desta-
car que practicamente la totalidad de
los jueces utiliza sistemas de gestion
electronica de causas, firma electrénica
y correo electrénico. Estas 3 herramien-
tas tecnoldgicas fueron ampliamente
reconocidas como las mas utilizadas
por juezas y jueces, practicamente con
ninguna respuesta que declarara no uti-
liza dichas tecnologias: (i) en el caso del
correo electrénico, el 100% de quienes
completaron el cuestionario declararon
utilizarla; (ii) en el caso del sistema de
gestion electronico de causas, el 99,2%
declard utilizarlo; (iii) finalmente, en el
caso de firma electrénica, el 100% de-
clar¢ utilizarla.

Sistemas de gestion de causas

s

No esta seguro

Sobre otras herramientas tecnoldgicas,
llama la atencién que el uso de video-
conferencia pareciera tener una alta
penetracion en nuestro sistema de jus-
ticia, ya que un 94% de jueces y juezas
declara utilizar herramientas de ese
tipo. Es bastante probable que ese alto

Sistemas de
videoconferencia para

s
.o

No esta seguro

Sobre otras herramientas tecnoldgicas,
llama la atencién que el uso de video-
conferencia pareciera tener una alta
penetracion en nuestro sistema de jus-
ticia, ya que un 94% de jueces y juezas
declara utilizar herramientas de ese

Correo electronico

s
T

No esta seguro

nivel de uso a dia de hoy se explique,
principalmente, por su rapida adopcion
durante la pandemia de COVID-19 y la
necesidad de dar continuidad al servi-
cio judicial en momentos de cuarentena
y aislamiento social.

Borradores
automatizados

o si
B No
No esta seguro

tipo.

Consultados por el tipo de sistema de
videoconferencias, de manera may-
oritaria sefialan que el proveedor es
una empresa externa al Poder Judicial
(67,2%), en especial, en el caso chileno,
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Zoom. Aun cuando el uso de videocon-
ferencias no es algo necesariamente
reciente, estos hallazgos dan cuenta
del incremento significativo que exper-
imenté producto de la pandemia del
COVID-19 y las necesidades de distanci-
amiento fisico requeridas en el contex-
to de la situacion de salud publica vivi-
da durante ese tiempo

Contrasta también el bajo nivel de pen-
etracién que han tenido herramientas
tecnoldgicas como la Inteligencia Arti-
ficial, que si bien sus origenes no son
necesariamente recientes, su masifi-
cacion -sobre todo de las llamadas IA
generativas- si es un fenémeno mas ac-
tual, sobre todo fruto del desarrollo de
herramientas de LLMs como ChatGPT,
Gemini, Copilot, entre otros. Nuestro
cuestionario da cuenta que por parte de
los jueces habria cierta reticencia a uti-
lizarlas —al menos en lo expresamente
declarado-, lo que puede deberse a fac-
tores como su novedad, dificultad de
uso, o por la percepcion sobre los poten-
ciales riesgos que han sido documenta-
dos en otras 4reas.

De esta manera los resultados indican
que la inteligencia artificial ya es una
tecnologia que se estd utilizando, si
bien en menor medida a las otras her-
ramientas ya mencionadas. En el estu-
dio, se reveld que solo un 10% de juec-
es y juezas declaran utilizar este tipo
de técnologia en su trabajo, aunque es
posible que el porcentaje real sea mas
alto. El uso mdas comun es en chatbots
para edicion de textos y revision de
documentos legales, como por ejemplo
para resumir o analizar un escrito de
demanda o de contestacion. También es
relevante destacar que el uso de IA es
mas alto entre los encuestados de géne-
ro masculino, en que el porcentaje que
declara utilizar dicha herramienta alca-
nza un 17%.

6

En efecto, muchos mas jueces y juezas (24,4%) declaran uti-
lizar software de dictado de voz para redactar resoluciones.
Pues bien, la mayoria de dichos software hoy por hoy se basan
en inteligencia artificial para el reconocimiento de voz, por lo
que en realidad los jueces estan utilizando mas IA de la que se
dan cuenta a simple vista. También, puede deberse, a que hoy
en dia se tiende a asimilar “inteligencia artificial” con “chatbot
de lenguaje natural”.

Herramientas basadas
en Inteligencia Artificial

Uso de inteligencia
artificial segiin género
100+
80
60
40

20+

0-

Femenino

A partir de nuestros hallazgos cabe
destacar que es posible que jueces y
juezas no perciban que la inteligen-
cia artificial se estd utilizando u opera
de manera subrepticia en otras herra-
mientas tecnoldgicas, como lo pueden
ser programas de dictado y recono-
cimiento de voz. Si bien es cierto que
estos usos no implican la interaccién
con un chatbot que genere respuestas
en base a solicitudes o prompts, no deja
de ser cierto que normalmente este tipo
de tecnologias funciona en base a inteli-
gencia artificial. Luego, un porcentaje
no menor de jueces y juezas utilizan

s
. o

No esté seguro

Masculino

este tipo de programas o aplicaciones,
sobre todo en tribunales reformados,
como en Juzgados Laborales o de Tribu-
nales de Familia.
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Software de dictado o
reconocimiento de voz

s
o

Software de dictado o reconocimiento
de voz segun tribunal

100
801
60
401

20+

Civil Laboral

s Bl o

Asi, pareciera ser que existe un porcen-
taje de jueces y juezas que estan utili-
zando herramientas basadas en IA sin
que las identifiquen como tales, lo que
puede deberse tanto a una falta de in-
terés como a que quizds no se les esta
capacitando correctamente para que
comprendan a cabalidad las herramien-
tas que estan utilizando, cuestién que se
aborda en este informe més adelante.

Pese a ello, se ha reconocido el poten-
cial en el uso de estas herramientas.
Asi, uno de los jueces participantes,
confirmé que serian de utilidad sobre
todo en materia civil y laboral pues “...
en esas cosas se ven muchos escritos
que son iguales, son las mismas resolu-

No esta seguro

Familia Competencia comun

No esta seguro(a)

ciones todo el rato, entonces no es nada
malo y bueno en particular, sino que
el uso de este tipo de tecnologia seria
bastante practico”. Con todo, en rel-
acion a herramientas autogenerativas
tipo chatbots, otro de los jueces partic-
ipantes reconocié que existe un riesgo
en su uso, que no solo se asocia a la ex-
istencia de los denominados “delirios”
sino que también producto de la falta
de tiempo que se tiene al interior del
tribunal para preparar a los funcionari-
0s en su correcto uso. Agrega que puede
que en el futuro el porcentaje de error
sea minimo y tolerable, pero de todas
formas el problema del tiempo serd un
problema, pues la carga siempre es mas

intensa. Dentro de los principales resul-
tados, se destaco en general el positivo
impacto que tienen las TICS en la reduc-
cion de la carga de trabajo del Tribunal,
asi como en la disminucién de los tiem-
pos de espera. A este respecto, gran par-
te de nuestros encuestados estd de acu-
erdo (21,1%) o muy de acuerdo (72,4%)
con que el uso de tecnologias potencia
la eficiencia al interior del trabajo de
tribunales.

Cree que el uso de tecnologias
potencia la eficiencia al interior
del trabajo de tribunales

(ii) Resultados en

cuanto al impacto de las
tecnologias en el quehacer
jurisdiccional

Dentro de los principales resultados, se
destac6 en general el positivo impac-
to que tienen las TICS en la reduccidn
de la carga de trabajo del Tribunal, asi
como en la disminucién de los tiempos
de espera. A este respecto, gran parte
de nuestros encuestados estd de acu-
erdo (21,1%) o muy de acuerdo (72,4%)
con que el uso de tecnologias potencia
la eficiencia al interior del trabajo de
tribunales.

(1. Muy poco, nada a 5. Bastante, mucho)

100+

807

60

40-

20+

0-

En general esta percepcion positiva es
transversal a todos los tipos tribunales
en los que se desempefian los encuesta-
dos, siendo los Juzgados Laborales
donde la percepcién es la més alta (4.9
en promedio) y de los Juzgados Civiles
donde la percepcidén es un poco menor,
aunque todavia bastante positiva (4,4
en promedio).

Con todo, en el desglose de los resul-
tados, se pudo evidenciar diferencias
entre la percepcidn que tienen de los
Tribunales en general versus la per-
cepcion que tienen del propio tribunal,

como un escenario de cambio. Asimis-
mo, pareciera que el tamafio del Tri-
bunal y su materia, también termina
siendo una condicionalmente a la hora
de percibir su funcionamiento interno.
Por ejemplo, se consulto si las TICs con-
tribuyen a reducir los costos operacio-
nales y administrativos de tribunales. A
este respecto, la percepcion es bastante
alta (4,4 en promedio), estando la gran
mayoria (62,6%) muy de acuerdo con
esta idea; sin embargo, los jueces que
ejercen en Juzgados Civiles tienden a
tener una percepciéon menos positiva
que los demas (con un promedio de 4,1).
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El uso de TICs contribuye a
reducir costos operacionales y
administrativos segun tipo de

Civil Laboral

Familia Competencia comln

Kruskal-Wallis chi squared with ties p-value=0.0200

Por otro lado, se destacan resultados
asociados a la labor de las TICS como
reductores de barreras de acceso a la
justicia, en el sentido que la tecnologia
se levanta como una “solucién” a los
diferentes problemas de acceso. En este

El uso de TICs ha permitido
superar barreras geograficas
de acceso a la justicia

sentido, el 80% de los encuestados esta
de acuerdo con que el uso de las TICs ha
permitido superar barreras geograficas
de acceso a la justicia, confirmando su
percepcién positiva y de contribucién
real al sector.

(1. Muy poco, nada a 5. Bastante, mucho)

100+

Finalmente, se visualizan resultados
asociados a si el uso de las TICs ha me-
jorado la transparencia de los procesos
judiciales, encontrandose un 31% de
acuerdo y un 54% muy de acuerdo con
la afirmacién. Esta percepcion es trans-
versal tanto a nivel general como re-

El uso de TICs ha mejorado la

transparencia de los procesos judiciales

specto del propio tribunal. Asi, aunque
la diferencia entre el promedio obteni-
do en una y otra variable es relevante
estadisticamente, en ambos casos se
trata practicamente del mismo nivel de
acuerdo en la escala1a 5.

(1. Muy poco, nada a 5. Bastante, mucho)

60

Finalmente, en cuanto a si el uso de
TICs puede poner en riesgo el dere-
cho a la privacidad de los usuarios, en
general los encuestados estdn en una
posicion neutral (36,6%) o en algun gra-
do de desacuerdo (35%) respecto de la

El uso de TICs puede poner en riesgo el
derecho a la privacidad de los usuarios

afirmacidn relativa a que el uso de tec-
nologias puede poner el riesgo el dere-
cho a privacidad de las personas usuar-
ias, estando el promedio en un 2,9 en la
escaladelas.

(1. Muy poco, nada a 5. Bastante, mucho)
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(Ill) Resultados en torno a la
capacitacion y participacion
en procesos de diseno

En cuanto a las percepciones en torno
a capacitaciones y participacién en pro-
cesos de disefio, es importante destacar
los resultados obtenidos en la encuesta.
Llama poderosamente la atencién que

Frecuencia con la que ha recibido
capacitaciones sobre el uso de TICs

un gran porcentaje de magistrados y
magistradas, ante la pregunta sobre con
qué frecuencia recibe capacitaciones
sobre el uso de TICs, declara no haber
recibido capacitaciones en absoluto.
Asi, un 51,2% de los encuestados sefialé
no haber recibido ninguna capacitacién
sobre uso de herramientas tecnoldgicas.

(1. Ninguna, inexistente a 5. Muy frecuente)

Esta escasa frecuencia de capacitacion,
de acuerdo a los encuestados, no solo
se refiere a los jueces sino también a
los funcionarios del tribunal. De esta
manera, un 66% sefiala que no han re-
cibido capacitaciones o estas son infre-
cuentes.

Frecuencia con que los funcionarios
de su tribunal han recibido
capacitaciones sobre el uso de TICs

(1. Ninguna, inexistente a 5. Muy frecuente)

Agravando la situacion, en cuanto a las
capacitaciones recibidas (excluyendo a
quienes sefialan no haber recibido nin-
guna), la mayoria sefiala que estas han
sido de mediana calidad (46%) con un
promedio de 3,1 enlaescalade1a5
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Evaluacién de la calidad de
capacitaciones que ha tenido

(1. Muy malas a 5. Muy buenas)

50

404

301

204

10+

0-

1 2

Esto es particularmente peligroso, toda
vez que los mismos jueces y juezas
reconocen que el uso de tecnologia en
la administracién de justicia puede im-
portar ciertos riesgos para la privaci-
dad o los datos personales de las per-
sonas usuarias. Siendo esto asi, es claro
que capacitaciones de buena calidad y
con una frecuencia razonable pueden
contribuir no solo a disminuir los ries-
gos sino también a tenerlos en consid-
eracion y presentes en la labor judicial.
Es razonable pensar que herramientas
tecnoldgicas mas “nuevas” o emergen-
tes, como la misma inteligencia arti-
ficial, no estén siendo utilizadas por
jueces y juezas porque no las saben
utilizar, porque desconocen sus riesgos
0 porque simplemente no las conocen.
No es sorprendente que el numero de
jueces que declaran utilizar inteligencia
artificial sea relativamente bajo, como
vimos anteriormente, pese a las venta-
jas potenciales que podria suponer en
ahorro de tiempo y costes en el procesa-
miento de grandes volumenes de infor-
macion o en la simplificacién de tareas
mecanicas y repetitivas.

En esta linea, uno de los encuestados
destacé que “lo importante que es la

3 4 5

capacitaciéon para todos los jueces en
temas tecnolégicos y diferenciar los
jévenes de los mayores -sobre 50-, dado
que la tecnologia se aprecia mayor-
mente por rangos etarios, lo que man-
tiene brechas necesarias de abordar y
no dar por hecho que todos tenemos el
mismo manejo...”.

El problema de las capacitaciones, asi,
es claro: los jueces no estan siendo ca-
pacitados, y en aquellos casos en que si
reciben capacitacion, esta no es de bue-
na calidad.

Por otro lado, en cuanto a si los jueces
y juezas se las estd tomando en consid-
eracion en el disefio e implementacion
de herramientas tecnoldgicas, podemos
observar resultados contundentes y de-
salentadores.

De acuerdo con las personas que re-
spondieron el cuestionario, la partici-
pacion en de jueces y juezas no repre-
senta la experiencia de la mayoria de
ellos, ya que solo el 16,3% (20 personas)
declara haber formado parte de pro-
cesos de disefio de nuevas herramien-
tas tecnoldgicas.

He formado parte de procesos de disefio
de TICs que usa o ha usado en su trabajo

s
.o

Considera necesario que los jueces
formen parte de los procesos de diseno
de TICs

s
I

Conoce el trabajo que hace
el Poder Judicial en materia
de disefno y creacion de TICs

s
. o

Lo anterior, lamentablemente, contras-
ta con el hecho de que el 98,4% de los
encuestados declara considerar necesa-
rio que magistrados y magistradas for-
men parte de los procesos de disefio de
nuevas tecnologias.

En esta linea, uno de los encuestados
sefiala en su respuesta que “...las TIC’s
han sido disefiadas a puertas cerradas
por ingenieros que nada saben de pro-
cedimientos legalmente tramitados y a
espaldas de quienes podemos aportar
ese conocimiento a su disefio e imple-
mentacion.” Se agrega, como ejemplo
de lo anterior, que a veces “...1os hitos
y nomenclaturas no se condicen con los
textos legales, que es lo que nos rige a
nosotros.”

No solo el nivel de participacién de los
jueces en procesos de modernizacion
tecnolégica es menor, sino que ademas
el nivel de conocimiento que estos
tienen sobre el quehacer del Poder
Judicial en la materia es bajo, siendo
que tan solo el 15% de los encuestados
declara conocer esta labor.
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Percepcion desde el
« ejercicio de la profesion
legal sobre el uso e impacto

Siguiendo el formato y el modelo del
cuestionario aplicado a jueces y juezas
chilenas, nuestro equipo también re-
alizé una encuesta nacional para ind-
agar sobre la percepcién que abogados
y abogadas en el ejercicio profesional
tienen sobre el uso de diferentes her-
ramientas tecnolégicas implementadas
en el sistema de justicia.

Esta encuesta fue aplicada entre los
dias 31 de mayo y 6 de diciembre del
afio 2024 y se recibieron 135 respues-
tas en total. Este numero, pese a no ser
representativo (pese a que no existe un
numero oficial, se estima que hay alre-

1. Indique su rango de edad
135 respuestas

25 a 34 afios

[ 35 a 44 afios
I 45 a 54 afios
I 55 a 64 afos
65 a 74 afios
75 afios 0 mas
2. Indique su género
135 respuestas
P Masculino
I Femenino

dedor de 45.000 abogados en Chile. Solo
el Colegio de Abogados de Chile A.G.
[de Santiago], reune a mas de 10.000),
es suficientemente relevante como para
destacar algunas conclusiones que es
posible extraer de los resultados obteni-
dos.

La muestra estuvo compuesta por una
gran diversidad de abogados practi-
cantes, de distintos rangos etarios, aun-
que con presencia especialmente de
abogados y abogadas entre 35 y 54 afios,
como se puede apreciar en el siguiente
grafico:

La muestra fue respondida en una pro-
porcién ligeramente mayor de aboga-
dos de género masculino, con un 64,4%
de las respuestas frente a abogadas de
género femenino:

Finalmente, es interesante notar como
la mayoria de los abogados y abogadas
que respondieron la encuesta recono-
cen litigar ante mds de un tipo de tri-
bunal, en tanto que dicho ejercicio de
la profesiéon es principalmente desde
el mundo privado, especialmente en el
ambito de estudio juridicos y el ejerci-
cio independiente de la profesion:

Prefiero no responder

10. Ante que tipo de tribunales
civiles (o no-penales) suele litigar:
134 respuestas

Tribunal de letras en lo Civil

Juzgado de Familia

Juzgado de Letras del Trabajo

Juzgado de Policia Local

62 (46,3%)

57 (42,5%)

45 (33,6%)

0 25 50 75 100
11. Indique dentro de las opciones
como describiria el lugar en que
desempeiia su profesion
134 respuestas
I Estudio juridico

Otro

(I) Resultados en torno a la
implementacién y uso de
tecnologia

En primer lugar, es importante destacar
que existieron ciertas tecnologias que
la mayoria de encuestados reconocio
utilizar. Asi, tanto los sistemas de tra-
mitacion electronica de causas (96,3%)
como las herramientas de videoconfer-
encia (93,3%) fueron destacadas como
tecnologias mayoritariamente utiliza-
das por abogados y abogadas litigantes.

Abogado de empresa
(gerencia legal o equivalente)
Il Abogado independiente
Servicio Publico
I Entidad bancaria o financiera

111 (82,8%)

125
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12. Seleccione a continuacion, ¢cual
de estas herramientas tecnoldgicas
utiliza actualmente en su trabajo?
(puede seleccionar mas de una alter-
nativa)

135 respuestas

Sistema de tramitacion de causas del PJUD

b i de bl de juri ia PJUD

I le bu de jurisp ia de
proovedores priv. (Viex, Microjuris, otras)
Sistema de autorizacion de poderes online (Conecta)

Videoconferencia o audiencia remota

Inteligencia artificial: machine learning
Inteligencia artificial generativa (ChatGPT,
Gemini, Copilot, Claude, otra)

e i de causas de p
privados (Relcase, Lemontech,, otros)

Firma electrénica avanzada

Blockchain

Nube de almacenamiento

Estos numeros no distan demasiado de
aquellos que vimos a proposito del estu-
dio de percepcidn de jueces, 1o que rev-
ela que la penetracion de al menos estas
dos tecnologias es relativamente parejo
tanto para operadores del sistema como
para las personas que usualmente se
desempefian profesionalmente en él.

Algo mas atrés, los abogados y aboga-
das reconocen también el uso de firma
electronica avanzada (68,1%), nubes
de almacenamiento de datos (67,4%) y
bases de jurisprudencia. Las bases de
jurisprudencia, tanto publicas como
privadas, tienen mas o menos el mis-
mo nivel de utilizacion: la base de da-
tos del PJUD la utilizan un 65,2% de los
encuestados, mientras que las bases de
datos de jurisprudencia de proveedores
privados las utilizan un 63,7% de las
personas encuestadas.

130 (96,3%)
88 (65.2%)

86 (63,7%)
48 (35,6%)

126 (93,3%)
41 (30,4%)
92 (68,1%)

91 (67,4%)
50 100 150

Llama poderosamente la atencion el
hecho de que abogados y abogadas
reconocen usar inteligencia artificial
generativa en una proporcién mucho
mayor que los jueces y juezas. Asi, un
30,4% de los encuestados reconocio uti-
lizar este tipos de sistemas de inteligen-
cia artificial basados en lenguaje natu-
ral. Esto, comparado, con el timido 10%
obtenido en la encuesta de percepcién
de jueces, es bastante mayor.

En cuanto al impacto que el uso de
tecnologia tendria en el ejercicio de la
jurisdiccién, la mayoria cree que estas
herramientas contribuyen a la eficien-
cia y rapidez de los procedimientos
judiciales (el valor 1 representa “muy
poco, nada”, en tanto que el valor 5 rep-
resenta “bastante, mucho”):

15. Cree que el uso de estas herra-
mientas potencia la eficiencia y rapi-
dez de los procedimientos judiciales:
135 respuestas

150

100

50-

4 (3%)

2 (1,5%)

0-

Cuando se refieren a su propio trabajo,
la mayoria de quienes respondieron
perciben que el uso de estas herramien-
tas tecnoldgicas contribuye a reducir
costos y tiempo en el ejercicio de la pro-

16. Cree que el uso de estas herra-
mientas contribuye a reducir costos
y tiempo en su ejercicio profesional:
135 respuestas

1501

100+

50-

3(2,2%)

0 (0%)

17. Cree que el uso de estas herramien-
tas facilita su trabajo como abogado(a):

135 respuestas

150
100+
50+
2 (1,5%) 2 (1,5%)
0
1 2

11 (8,1%)

12/(8,9%)

6 (4,4%)

101 (74,8%)

17 (12,6%)

fesion, asi como que también facilitan
su trabajo en cuanto que abogados y
abogadas (el valor 1 representa “muy
poco, nada”, en tanto que el valor 5 rep-
resenta “bastante, mucho”):

106 (78,5%)

14 (10,4%)

105 (77,8%)

20 (14,8%)
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(Il) Resultados en torno a
la implementacién y uso de
tecnologia

Es interesante revisar las percepciones
que abogadas y abogados que conte-
staron el estudio tienen respecto a como
las herramientas tecnolégicas pueden
afectar o incentivar ciertos derechos de
las personas usuarias, es decir, sus cli-
entes.

En cuanto al derecho de acceso a la
justicia, y la superaciéon de barreras
geograficas, econdémicas y sociales
de acceso a la justicia, gran parte de
quienes respondieron el cuestionar-
io perciben que las herramientas tec-
noldgicas han facilitado o mejorado
ambas cuestiones (el valor 1 representa
“muy poco, nada”, en tanto que el valor
5 representa “bastante, mucho”):

21. Cree que el uso de estas herra-
mientas ha afectado negativamente
el derecho a un debido proceso de
las personas usuarias de la justicia:
132 respuestas

801

64 (48,5%)

60

40+

19. Cree que el uso de estas herramien-
tas han facilitado un mejor acceso a la
justicia de las personas usuarias (clien-

28 (21,2%)

20+

16 (12,1%)

tes):

60

40+

23 (17%)
20+
13 (9,6%)

11 (8,1%)

0-

1 2 3

20. Cree que el uso de estas her-
ramientas han ayudado a superar

o eliminar barreras geograficas,
econdémicas y/o sociales de acceso a

A la inversa, cuando se les pregunta
sobre si creen que las herramientas
tecnoldgicas podrian afectar negativa-
mente el derecho a un debido proceso
de las personas usuarias, las respuestas

la justicia:
w
=
I
@) 80
z
w
e
>
@) 60
<
o
2
2]
2 40
<
-
<
o
@ 20 15 (11,1%)
o] 13 (9,6%)
[&]
<
-
w
P4
w
9]
o
=
)
<
-
w
(=)
o
o
2
o
=

D
]

55 (40,7%)

72 (53,3%)

31 (23%)

son mayoritariamente negativas (el val-
or 1 representa “muy poco, nada”, en
tanto que el valor 5 representa “bastan-
te, mucho”):

14 (10,6%) 10 (7,6%)

Sin embargo, las opiniones se dividen sonales de las personas usuarias (el val-
un poco mas en referencia a la percep- or 1 representa “muy poco, nada”, en
cion que abogadas y abogados tienen tanto que el valor 5 representa “bastan-
sobre si las herramientas tecnoldgicas te, mucho”):

podrian poner en peligro los datos per-

22. Cree que el uso de estas herra-
mientas pueden poner en riesgo los
datos personales de las personas
usuarias:

135 respuestas

40

31 (23%)

301 28 (20,7%)

28 (20,7%)

25 (18,5%) 25 17%)
(-

20+

10

31HO N3 TAID VIOILSNr V1V OS300V 13 N3 SOIL SY13d OLOVdNI

[e)]
~



IMPACTO DE LAS TICS EN EL ACCESO A LA JUSTICIA CIVIL EN CHILE

(2]
(o]

(Ill) Resultados en torno a la
capacitacion y participacion
en procesos de diseno

En cuanto a las percepciones en torno
a capacitaciones y participacién en pro-
cesos de disefio, es importante destacar
un par de resultados obtenidos en la en-
cuesta de abogados y abogadas.

La mayoria de las personas que contesto
la encuesta, reconoce haber aprendido

41. ;Como aprendi6 a
usar estas herramientas?
132 respuestas

I Aprendi por mi mismo

I Recibi capacitacion privada
Recibi capacitacion publica
Me capacitaron en la universidad

de manera autodidacta sobre el uso de
las diferentes herramientas tecnoldgi-
cas, es decir, sin mediar capacitaciones
0 cursos sobre ellas (88,9%). Esta cifra
es bastante similar a la obtenida en la
encuesta de jueces y juezas, lo que reve-
la que la mayor parte de los operadores
del sistema de justicia estan utilizando
herramientas tecnoldgicas sin haber
recibido un entrenamiento adecuado y
profesional para ello.

Sobre las capacitaciones, en los casos
en que se han recibido, en general se
evalian de manera bastante mediocre:
la mayoria de abogados y abogadas, un
42 9%, las evalua con una nota de 3 (so-
bre un méaximo de 5 puntos).

42. Si recibi6 capacitaciones, en una escala de 1 (malas,
muy malas) a 5 (excelentes, muy buenas), ¢ como las califi-

caria?

20

5 (11,9%)
4(9,5%)

Sobre su participacion en procesos de
implementacion y disefio, la respuesta
es muy similar a la obtenida en la en-
cuesta de percepcion de jueces: la gran
mayoria, esto es, un 90,2% de los aboga-

18 (42,9%)

8 (19%)
17 (16,7%)

dos y abogadas reconoce no haber sido
invitado a algun proceso de disefio o
implementacion de alguna de las herra-
mientas mencionadas en el estudio.

43. ¢ Has recibido una invitacion a
participar del proceso de diseio de
las herramientas antes menciona-
das?

133 respuestas

s
-

De los pocos abogados abogadas que si
declararon haber participado en estos
procesos (17 personas), un 64,7% cree
que su participacién fue un aporte al
momento de disefiar la herramienta
tecnologica.

(IV) Resultados en torno a
tecnologias emergentes: inteligencia
artificial

Finalmente, merece la pena mencionar
brevemente los resultados obtenidos
en particular en torno al uso de inteli-
gencia artificial. Como se mostré mas
arriba, existe una porcién importante
de abogados y abogadas que recono-
cen usar inteligencia artificial entre
las herramientas tecnoldgicas que uti-
lizan en el desempefio de su actividad
profesional. Un 30,4% de quienes con-
testaron la encuesta sefialaron utilizar
especificamente herramientas de inteli-
gencia artificial generativa.

38. Qué tan frecuentemente utiliza
herramientas de IA en su trabajo:
115 respuestas

36 (31,3%)

28 (24,3%)
23 (20%)

44. En caso de haber respondido
“Si” a la pregunta anterior, ¢ cree
que su participacion fue un aporte
a la hora de disenar la herramienta
tecnolégica?

. si
. o

De entre quienes sefialaron utilizar IAG,
una porcién mayoritaria indicé que
ChatGPT era la herramienta utilizada
(21 personas). Gemini (4) y Copilot (3)
fueron otras herramientas de IAG re-
currentes. Otras mencionadas fueron
Whisper Al Vincent, Spektr y Read Al
Sobre qué tan frecuentemente estas
herramientas son utilizadas, la may-
oria reconoce utilizarlas poco (el valor
1 representa “muy poco, nada”, en tan-
to que el valor 5 representa “bastante,
mucho”):

17 (14,8%)

11 (9,6%)
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Por ultimo, sobre la percepcién que
tienen abogados y abogadas en relacion
al reemplazo de puestos de trabajo que
podria generar la IA, en general es bas-
tante optimista, en el sentido de que la
gran mayoria (40,9%) cree que es muy

37 Qué tan problable cree que el uso
de IA pueda acarrear el reemplazo
en el puesto de trabajo de jueces y/o
abogados en el futuro:

115 respuestas

60

47 (40,9%)

40+
24 (20,9%)

204

21 (18,3%)

poco probable que la IA acarree re-
emplazo de jueces y/o abogados en el
futuro (el valor 1 representa “muy poco
probable”, en tanto que el valor 5 repre-
senta “muy probable”):

15 (13%)
8 (7%)

Estudio sobre el uso de

« TICs por parte de los
justiciables. Internet como
fuente de informacion y
servicios.

Como parte de este proyecto de inves-
tigacion, quisimos conocer también de
qué manera las TICs han impactado
en el acceso a la justicia, pero esta vez
desde el punto de vista de quienes ex-
perimentan necesidades legales o prob-
lemas justiciables. Por supuesto, esto es
una tarea enorme por cuanto la litera-
tura existente en la materia da cuenta
de que muchas de estas personas ter-
minan por no llevar estos conflictos a
la justicia por diversos motivos, entre
los cuales hay diversos tipos de barre-
ras de acceso. Luego, no bastaba con
salir a entrevistar a quienes efectiva-
mente han accedido a la justicia, sino
que necesitdbamos una aproximacién
un tanto mas amplia. Dado lo anterior,
decidimos trabajar desde dos lineas in-
vestigativas. En primer lugar, realiza-
mos un estudio sobre la manera en que
las personas que experimentan prob-
lemas justiciables buscan informacién
en Internet para interiorizarse sobre
ellos y las maneras de darles solucidn.
En segundo lugar, analizamos la cali-
dad de informacién que diversos sitios
de Internet que nos parecen relevantes
desde el punto de vista del acceso a la
justicia en nuestro pais, mediante test
heuristicos. En este capitulo damos
cuenta de cada uno de ellos.

A.- Acceso a la justicia a
través de buscadores de
Internet.

Partimos de la base de que una de las
dimensiones del acceso a la justicia es
brindar informacién para el usuario
sobre los derechos que le otorga el
ordenamiento juridico y cémo hacer-

los efectivos. Internet, los motores de
busqueda, pueden cumplir un impor-
tante desde este punto de vista en tanto
la informacién que provean a quienes
experimentan problemas justiciables
puede ser determinante a la hora de de-
cidir un curso de accién. Por lo mismo,
y basdndonos en el estudio publicado
por Hagan y Al Haider en 2023 llamado
“Does Googling Justice Work? Auditing
Search Engines’ Performance as Inter-
mediaries of Legal Help Online” (Hagan
y Al Haider, 2023), decidimos testear la
respuesta que el buscador de mayor uso
en Chile brinda a quienes buscan infor-
macion relevante para acceder a la jus-
ticia en nuestro pais: Google.”

En este contexto, durante el afio 2024
invitamos a personas voluntarias de
diverso perfil sociodemografico a par-
ticipar de este estudio, con el objeto
de identificar la manera en usaban el
mencionado buscador para informarse
sobre determinados casos calificables
como justiciables y quien era el prov-
eedor de dicha informacién. Por otro
lado, con ello, buscamos también deter-
minar el nivel de presencia del Estado
u organismos publicos en general, y del
sistema de justicia en particular, como
proveedores de informacién hacia las
personas.

7

Informacién disponible en: https://datareportal.com/reports/dig-
ital-2025-chile (dltima visita el 1 de agosto de 2025).
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Metodologia

Este estudio se desarrollé en cuatro
etapas bien marcadas. La primera etapa
consistié en la identificacién de prob-
lemas juridicos comunes entre usuari-
os. Estoimplic6 un andlisis de diferentes
investigaciones realizadas durante los
altimos afios en Chile los que, a pesar
de sus diferencias metodolégicas y de
resultados, nos permitieron identificar
algunos de los mas frecuentes entre los
chilenos. De su revisién, se concluyo
que los problemas justiciables sujetos
a analisis se relacionarian a temas de
vivienda, consumo y familia.

De acuerdo al estudio realizado por
GFK Adimark para el Ministerio de
Justicia publicado en 2015, el 22,5%
de los encuestados que tenian necesi-
dades juridicas, estas se relacionaban
a la vivienda, el mayor después de las
necesidades juridicas asociadas al dm-
bito penal (34,6%). Al desagregar dicho
numero, la encuesta concluye que parte
importante de los encuestados vinculan
esos problemas a aquellos derivados de
problemas con copropietarios, ruidos
molestos o temas vecinales y, en menor
medida, con problemas derivados a
contratos de arrendamiento (Ministerio
de Justicia, 2015: 30, 73).

En el afio 2020, el Ministerio de Justicia
publicé los resultados de los procesos
de participacién ciudadana para el di-
agnostico del Plan Nacional de Acceso
a la Justicia. De acuerdo a este estudio,
del total de individuos con necesidades
juridicas en el ultimo afio (76% de los
encuestados), una proporcién impor-
tante de estas se referian a el 19% tenia
problemas asociados al &mbito vecinal,
mientras que 11% de los encuestados
tenian problemas juridicos asociados a
la vivienda y el 9% presentaba necesi-
dades juridicas relacionadas a los con-

tratos de arriendo (Ministerio de Justi-
cia, 2020: 14).

Finalmente, el estudio realizado por
la Pontifica U. Catdlica para la Direc-
cién de Estudios de la Corte Suprema,
da cuenta de que el 19,5% de los prob-
lemas justiciables experimentados por
los encuestados se relacionaban a te-
mas de vivienda. Dentro de este por-
centaje, se considera en los resultados
que los problema contemplan: conflic-
tos entre los vecinos (ruidos molestos,
acumulacién basura), conflictos con
sus vecinos, respecto a la propiedad;
conflictos con el arrendador (persona
duefia del lugar); y conflictos con su ar-
rendatario (persona que paga la renta)
(Corporacién Administrativa del Poder
Judicial, 2020: 52, 77-78).

Como vemos, en este ambito, es posible
identificar 2 nudos problemdticos en
relacidn al problema de vivienda: prob-
lemas vecinales y problemas derivados
del contrato de arriendo.

Por otro lado, de acuerdo a estos tres
estudios, de los problemas justiciables
mas frecuentes que experimenta la
poblacidn, fuera de lo penal, se refiere
justamente a asuntos relacionados al
consumo de bienes y servicios. Asi, en
el estudio del Ministerio de Justicia del
2020 el 37% de las necesidades legales
de los encuestados se referia a prob-
lemas derivados de productos y servi-
cios (Ministerio de Justicia, 2020: 14) y
en el de la Direccién de Estudios de la
Corte Suprema, estos alcanzan el 52,7%,
siendo alli los maés frecuentes, aquellos
vinculados a servicios contratados, ser-
vicios basicos, y la compra o entrega de
productos (Corporacion Administrativa
del Poder Judicial, 2020: 52, 58). Por su
lado, en el estudio de 2015 se sefiala que
de las necesidades legales agrupadas en
la categoria de “economia y patrimo-

nio”, algunas de las mas relevantes se
relacionaban a la mala calidad o insat-
isfaccion con bienes comprados o servi-
cios contratados (28,2%) (Ministerio de
Justicia, 2015: 49).

En los tres estudios de necesidades
juridicas insatisfechas antes menciona-
dos, los problemas derivados de familia
no eran los mas relevantes. Asi, en el
estudio de 2015 se sefiala que el 14% de
los encuestados habian experimentado
necesidades del ambito del derecho de
familia (Ministerio de Justicia, 2015: 30),
en aquél publicado por la Direccién de
Estudios de la Corte Suprema un 7,5%
(Corporacién Administrativa del Poder
Judicial, 2020: 52), y en el estudio del
Ministerio de Justicia de 2020, se sefia-
la que 4% tenia problemas justiciables
relacionados con violencia intrafamil-
iar y un 7% con separaciones o divor-
cio (Ministerio de Justicia, 2020: 14). A
pesar de lo anterior, los asuntos de fa-
milia tomaron una relevancia impor-
tante durante la pandemia del COVID-19
en nuestro pais, sobre todo a partir de
datos que mostraron la enorme prev-
alencia de pensiones alimenticias no
pagadas, cuestién que termind por in-
fluir en cambios legislativos relevantes
que buscaron asegurar que los retiros
de fondos previsionales permitidos du-
rante ese periodo fueran a cubrir esas
deudas impagadas (Lillo y Vargas, 2021:
195). Al similar, se ha sefialado respecto
de los problemas justiciables relaciona-
dos con el arrendamiento de predios ur-
banos (Lillo y Vargas, 2021: 199).

Enrazon de todo lo anterior, la segunda
etapa de nuestro estudio comprendid
la creacion de casos hipotéticos a par-
tir de los problemas justiciables antes
identificados, de manera de usarlos
para testear la manera en que personas
comunes y corrientes buscarian infor-
macion en Internet respecto de cada

uno de ellos. Los referidos casos com-
prenden un caso de arriendo (incum-
plimiento de un contrato de arriendo),
un caso de problemas vecinales (ruidos
molestos y conflicto vecinal), un caso de
deuda de pension de alimentos y otro
caso de consumidor (problemas con la
entrega de un producto comprado en
una casa comercial). Estos casos se de-
tallan a continuacion:

Caso 1: Arrendamiento

Usted es duefio de una propiedad
(puede ser una casa o un departa-
mento) ubicada en la comuna de
Santiago. Con el objeto de tener
rentas periddicas decide arrendar la
propiedad a un conocido amigo de
su hijo. Concurren a la notaria mas
cercana a celebrar un contrato de
arriendo, donde se estipula que el
arrendatario debera pagar una renta
mensual de $500.000 mas gastos
comunes y gastos de luz y agua.

Al afio y medio desde la cele-
braciéon del contrato, su arrenda-
tario comienza a dejar de pagar las
rentas o a pagar la mitad de la suma
pactada. Después de un tiempo de
haberse mantenido esta situacion,
usted decide tomar cartas en el
asunto.

Por lo mismo, requiere informarse
sobre como solucionar este proble-
ma y como acudir a la justicia para
ello
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Caso 2: Conflicto vecinal,
ruidos molestos

Usted es propietario de un depar-
tamento ubicado en la ciudad de
Santiago. El condominio se con-
forma por 100 departamentos de
diferentes caracteristicas. Durante
el mes de marzo se entera que el
departamento de al lado ha sido
vendido a una familia de migrantes.
Aquellos, debido a sus costum-
bres culturales, se caracterizan por
escuchar musica y organizar fies-
tas dia por medio, sin respetar el
horario de silencio.

Usted ya cansado de estos ruidos,
ha presentado reclamos a la admin-
istracion del condominio sin tener a
la fecha respuesta.

Debido a la no obtencién de re-
spuestas, decide informarse sobre
cémo acudir a la justicia para solu-
cionar este caso.

Caso 3: Producto
defectuoso

En el Cyber day de marzo de este
afo, usted se comprd un televisor
de 50 pulgadas marca LG. Acordd
con la empresa vendedora el pago
del televisor en 12 cuotas sin in-
terés. La fecha de entrega del televi-
sor se pacté para el dia 01.04.2024.

El dia 02.04.24 recibe su producto,
llevandose la sorpresa de que no se
trataba de un televisor marca LG,
sino que de un Televisor de 20 pul-
gadas marca AOC.

Frustrado, decide buscar infor-
macién sobre como enfrentar este
problema, considerando acudir a la
justicia para obtener una solucion.

Caso 4: Pension de
alimentos

Usted es madre de una pareja de
mellizos de 11 afios de edad. El
padre de los menores la aban-
dond hace ya 3 afios, teniendo que
hacerse cargo de la mantencion y
cuidado de los menores. Aquel no
colabora en la mantencion de los
menores.

El mes pasado se enter6 que el pa-
dre de los menores volvi a la ciu-
dad y que tiene un nuevo trabajo.
Ademas, sabe que tiene una buena
situacion econdémica y una nueva
familia.

Usted requiere informarse sobre
cémo solucionar este problema vy
cémo acudir a la justicia para ello.

La tercera etapa consistid en la creacién
de grupos de usuarios, su identificacién
y la aplicacién del test practico medi-
ante la distribucién de los casos a gru-
pos de usuarios, conformados de acu-
erdo a diferentes categorias. Asi, con
los casos listos, se conformaron grupos
de usuarios utilizando los siguientes
pardmetros de seleccién:

A.-

Los participantes fueron convoca-
dos a través de 2 vias. La prime-
ra consistié en un aviso publico a
través del cual se solicitaba la par-
ticipacion a un evento organizado
por el Laboratorio de Justicia Cen-
trada en las Personas. La segunda,
se realiz6 gracias al Convenio de
Colaboracion que firmo la Universi-
dad con la llustre Municipalidad de
Penalolén. Gracias a este convenio,
se logré convocar gente de la co-
muna respetando cada uno de los
grupos etarios.

B.-

Se obtuvo un total de 34 partici-
pantes, los cuales fueron distribui-
dos en diversos segmentos etareos
y por género. De esta forma, se
conformaron 4 grupos - uno por
cada caso - cuidando que en cada
uno de ellos hubiese personas de
ambos géneros y de diversos ran-
gos etareos (entre 18 a 30, 31 a 30,
41 a 50, y desde 51 afios 0 mas).

C.-

Se cred para estos efectos un link
de inscripcion para la actividad,
permitiéndonos coordinar el dia de
realizacion de la actividad.

D.-

Se decidi6é premiar la participacion
voluntaria con una gift card de
$20.000 para cada participante.
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Con los grupos listos, ya seleccionados
los usuarios, se procedi6 con la real-
izacion de la actividad. Esta se ejecuto
en tres dias:

07 de septiembre del afio 2024.
30 de septiembre del afio 2024.
14 de octubre del aiio 2024.

Salvo respecto de tres participantes, la
actividad se desarroll6 de manera pres-
encial en laboratorios de computacion
de la Universidad Adolfo Ibdfiez. Tuvo
una duracién total de 45 minutos y
se realizé bajo la siguiente dindmica:
cada usuario (de acuerdo a cada grupo)
debia leer el caso asignado. Posterior a
su lectura, debia entrar a Internet, en
especial a Google, donde debia escribir
en su navegador 5 formas diferentes de
obtener informacién sobre el proble-
ma justiciable para resolver el caso. En
otras palabras, los participantes debian
buscar de 5 formas distintas una re-
spuesta al caso, con el unico objetivo de
obtener informacion para acceder a la
justicia y resolverlo.

Cada una de las busq

uedas (search queries) realizadas por
las personas fue registrada y el total de
ellas fue utilizada luego durante la fase
siguiente.

Asi las cosas, la cuarta etapa del estu-
dio, analizar las respuestas brindadas
por Google para cada uno de los térmi-
nos de busqueda. Para ello, luego de
registradas las busquedas realizadas
por cada persona, estas se tabularon y
se organizaron segun cada uno de los
grupos participantes del estudio. Las re-
spuestas asi ordenadas, ademas, fueron
anonimizadas, para que no sea posible
adscribirse a una persona en especifico
de aquellas que participaron del estu-
dio.

Cantidad de términos

Caso de busqueda
obtenidos
Caso 1: Arrendamiento 3.953
Caso 2: Conflicto vecinal, ruidos molestos 1.274
Caso 3: Producto defectuoso 560
Reclamo contra receptores 187

Para ejecutar cada uno de los términos
de busqueda obtenidos y registrar el re-
sultado obtenido en cada una de ellas, se
elabord una herramienta automatizada
para la recoleccion de paginas web des-
de el motor de busqueda “www.google.
com”, que nos otorgo todos los resulta-
dos de busqueda obtenidos para cada
uno de los términos de busqueda en la
primera pagina de Google.

En total, se obtuvieron 5380 resultados
para los cuatro casos. Estos, por supues-
to, incluian sitios promocionados y a la
vez otros adicionales que de manera
automaética brinda Google respecto de
preguntas relacionadas que el motor de
busqueda ofrece al usuario. A partir de
lo anterior, se hizo una limpieza man-
teniendo unicamente los resultados
promocionados y no promocionados y
que resultaran de la busqueda original
realizada por el usuario (no las respues-
tas a preguntas relacionadas), se elim-
inaron sitios duplicados, y luego de ello,
se dejaron unicamente a aquellos que
estuvieran dentro de los 10 primeros
resultados, que es donde se suele con-
centrar la mayor parte de las visitas de
una persona que realiza una busqueda
en Google.8

Este ejercicio dejé 1439 resultados de
busqueda, que fueron objeto de analisis
y cuyo resultado se describe a continu-
acion.

8

Generalmente Google mostrard, por defecto, 10 resultados
organicos mas otra cantidad variable de resultados patrocina-
dos.

Resultados en

Caso busqueda
automatizada
1 430
2 347
3 307
4 355
Total 1.439

Andlisis de los resultados obtenidos
Para cada caso analizamos los resul-
tados obtenidos buscando cuantificar
aquellas paginas cuya aparicién dentro
de las principales (las primeras 10 luego
de las exclusiones) fue mas frecuente,
las clasificamos dependiendo del tipo
de institucion a la que pertenecia el
sitio web, asi como respecto al uso de
contenido promocionado o no.

Caso 1: Arrendamiento

Respecto del caso hipotético en
materia de arrendamiento, el si-
tio web que aparece como mayor
frecuencia es el de “ChileAtiende”
(https://www.chileatiende.gob.cl/),
red multiservicios administrada por
el Instituto de Previsién Social que
busca facilitar la vida a las personas
a través de sus diversos canales
de atencion y orientacion, acer-
candoles los beneficios y servicios
del Estado, incluyendo aquellos
brindados por el Poder Judicial de
Chile. Se trata, asi, de un portal
que sirve como ventanilla Unica
para diversos servicios del Estado
cuyo disefio, luego de su creacién
en 2012, ha ido crecientemente
centrandose en aspectos como
lenguaje claro, en digitalizar un gran
volumen de servicios publicos, y en
brindar informacion util a los usu-
arios (Coronado, 2023). En segun-
do lugar aparece el sitio Web de la
Biblioteca del Congreso Nacional
(www.bcn.cl), que brinda acceso a
su vez a un servicio denominado
“Ley Chile”, sistema de informacion
juridico-legislativo que busca con-
tribuir al conocimiento del derecho,
la certeza juridica, transparencia y
democratizacion de la informacion,
y ademas, servir como herramienta
eficaz para el proceso legislativo y
para los organismos responsables
de la elaboracion de normas juridi-
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Otro sitio web frecuente respecto
a este caso es el sitio de la Corpo-
racion de Asistencia Judicial Metro-
politana (https://www.cajmetro.cl/),
servicio publico, descentralizado
y sin fines de lucro cuya mision es
proporcionar orientacion y asesoria
juridica a todas las personas que
asi lo requieran, y patrocinar judi-
cialmente de manera profesional y
gratuita a quienes no cuenten con
los recursos para hacerlo.10

https://blog.assetplan.cl
https://blog.popestate.com
https://firmavirtual.legal
https://grupodefensa.cl
https://landing.ruizsalazar.cl
https://plandesalida.cl
https://servicios.totalabogados.cl
https://vasconsultores.cl
https://www.abogado.com
https://www.abogadospropiedades.cl
https://www.bcn.cl
https://www.cajmetro.cl
https://www.chileatiende.gob.cl
https://www.comparacorredores.cl

https://www.desaloja.cl

Sitios web resultados de busqueda

https://www.devuelvamemicasa.cl
https://www.edifito.com
https://www.justanswer.es
https://www.misabogados.com
https://www.schneiderabogados.cl

https:/iwww.solucionesjudiciales-sos.cl

0 10 20 30

Frecuencia

9

Informacion disponible en: https://www.bcn.cl/leychile/acerca-
de-ley-chile (ultima visita el 1 de agosto de 2025).

10
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Informacion disponible en. https://www.cajmetro.cl/quienes-so-
mos/ (ultima visita el 1 de agosto de 2025).
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No obstante lo positivo que resulta que
los sitios de estos tres organismos pu-
blicos aparezcan entre los principales
resultados de la busqueda, llama la
atencién que no aparezcan otros como
el sitio del Poder Judicial de Chile o del
Ministerio de Justicia.

Gran parte de los sitios web que apa-
recen en los resultados de busquedas

Estos resultados se explican en gran
medida por los anuncios patrocinados
en Google. De esta manera, los estudios
de abogados son los principales anun-
ciantes (72%), seguidos de otros sitios

son de estudios de abogados o de otras
empresas privadas (distintas a estudios
de abogados). Aquellos de instituciones
publicas como los mencionados ante-
riormente (sin contar al PJUD), ocupan
el 22% de los resultados y los sitios de
instituciones que brindan asistencia
letrada, publica o privada, ocupan una
proporciéon menor.

I Estudios de abogados
[ institucion pablica (No PJUD)
Empresas no estudios de abogados
Sitio web extranjero
Servicio privado de asistencia letrada gratuita
Servicio publico de asistencia letrada

web extranjeros u otras empresas. Las
instituciones publicas, en cambio, no
tienen presencia a través de publica-
ciones pagadas.

31HO N3 TAID VIOILSNr V1V OS300V 13 N3 SOIL SY13d OLOVdNI

~
©



IMPACTO DE LAS TICS EN EL ACCESO A LA JUSTICIA CIVIL EN CHILE

[o]
o

100

75+

501

25+

(SR
[ 2 1d)]

- Servicio publico de asistencia letrada

Sitio web extranjero

17.2

- Setrvicio privado de asistencia letrada gratuita

Otras empresas no estudios de abogados [l Otra institucion pUblica

[ Estudios de abogados

Caso 2: Conflicto vecinal,
ruidos molestos

En relacion al caso 2, el sitio web
que aparece con mayor frecuencia
es el de la Biblioteca del Congreso
Nacional (www.bcn.cl), el que he-
mos descrito ya respecto del caso
1, pero que entrega informacion
juridica sobre la materia, incluyen-
do los textos normativos aplicables,
pero también otros materiales que
pueden servir de orientacién y guia
respecto de diversos asuntos legal-
es.

El segundo sitio que aparece con
mayor frecuencia es de “Comuni-
dad Feliz”, un software de adminis-
traciéon de edificios y condominios,
y el tercero es un sitio del Ministerio
de Medio Ambiente, que tiene una
seccion dedicada al ruido ambien-
tal, donde ademéas de incorporar
datos geogréficos, informaciéon so-
bre regulacion y evaluacion, con-

tiene una seccion de preguntas
frecuentes con informacién para
quienes tienen problemas de ruido.
Le siguen un sitio de un medio de
comunicacién dedicado a temas
medioambientales y el sitio de Chil-
eatiende, al que también ya nos he-
mos referido.

https://abogado-legal.cl
https://arfaquinta.com
https://codexverde.cl
https://denuncia.sma.gob.cl
https://portal.sma.gob.cl
https://ruido.mma.gob.cl
https://www.abogado.com
https://www.administradoreschile.cl
https://www.ben.cl
https://www.bufetes.cl
https://www.chileatiende.gob.cl
https://www.comunidadfeliz.cl

https://www.edifito.com

Sitios web resultados de busqueda

https://www.facebook.com
https://www.latercera.com
https://www.prosac.cl
https://www.t13.cl

Como vemos, respecto de este caso, el
tipo de instituciones que dominan las
apariciones en busquedas relacionadas

La mayor presencia de instituciones
publicas, fuera del Poder Judicial, se
debe a que en este caso de ruidos mo-
lestos los resultados de busqueda no
son anuncios pagados los que, como

Frecuencia

son empresas distintas a estudios de
abogados y organismos publicos distin-
tos al Poder Judicial.

I Institucion publica (no Poder Judicial)
[ Empresa no estudio de abogados
Sitio web extranjero
Poder judicial
Servicio publico de asistencia letrada
Estudios de abogados

vimos antes, estos provienen funda-
mentalmente del mundo privado. Asi,
el 97% de los resultados no eran pub-
licidad y ahi hay gran diversidad del
tipo de actores. Este hallazgo puede ser
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interesante desde el punto de vista de
este problema justiciable, en el sentido
de que puede resultar un &mbito menos
atractivo para anunciantes para estu-
dios de abogados u otras instituciones
privadas. Es mads, se observa en el graf-

o/ 4 1,79%
100% sy
8.63%

75%
40.48%

50%

25% 39.88%

ico que incluso respecto de los sitios
anunciados, en su mayoria no eran de
estudios de abogados sino de sitios web
extranjeros.

45.45%

36.36%

Tipo institucion

I servicio publico de asistencia letrada

[ Poder Judicial Sitio web extranjero

Otras empresas no estudios de abogados - Otra institucion publica - Estudios de abogados
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Caso 3: Producto
defectuoso

En relacién a este caso relacionado
con los derechos de los consumi-
dores, no es de extrafiar que los
principales sitios web identificados
sean aquellos del Servicio Nacional
del Consumidor (SERNAC), servicio
publico descentralizado encarga-
do justamente de recibir reclamos
e interceder en los conflictos de
consumo entre las empresas y los
consumidore, asi como en general
de promover la defensa y respeto
de los derechos de las personas
consumidoras,?! y de la platafor-
ma ChileAtiende, que ya veiamos
tiene una presencia importante no
solo en este caso sino en los an-
teriores. Luego, los sitios que les
siguen en frecuencia son también
de organismos publicos, apareci-
endo asi en el tercer lugar la pagi-
na de la Biblioteca del Congreso
Nacional (www.bcn.cl), y la pagina
del Gobierno de Chile (www.gob.
cl), que contiene secciones infor-
mativas referidas a esta tematico,
por ejemplo, a propdsito de com-
pras en campafas como las de-
nominadas “Black Friday” o “Cy-
berday” o navidefias. Dentro de los
cinco primeros, solo un sitio es de
una institucién de caracter privado,
JustAnswer  (www.justanswer.es),
sitio extranjero que conecta a usu-
arios registrados con expertos de
diversas profesiones.

Informacion disponible en: https://www.sernac.cl/portal/617/
w3-propertyname-586.html (ultima visita el 1 de agosto de
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https://www.scielo.cl
https://blog.hubspot.es
https://consumidor.ftc.gov
https://www.bcn.cl
https://www.biobiochile.cl
https://www.carey.cl
https:/iwww.chatconabogados.com
https://www.chileatiende.gob.cl
https://www.conadecus.cl
https:/www.falabella.com
https://www.gob.cl
https://www.justanswer.es
https://www.latercera.com
https://www.nexoabogados.cl
https://www.reclamos.cl
https://www.sernac.cl
https://www.wolfenson.cl

https://ztz.ai

Enrazon de lo anterior, respecto de este
caso por un producto defectuoso, en los
resultados de busqueda hay un claro
predominio de instituciones publicas
distintas al Poder Judicial (44%), se-
guidos por sitios de empresas distintas
a estudios de abogados (239%). Estos
ultimos, en cambio, tienen una pro-
porcion menor incluso a los sitios web

40

Frecuencia

extranjeros, lo que se explica funda-
mentalmente a la prevalencia del sitio
de JustAnswer, de acuerdo a lo antes
mencionado. En una proporciéon menor
se encuentran sitios de asistencia letra-
da, publica o privada, asi como el sitio
del Poder Judicial que representa unica-
mente el 0,3% de los sitios brindados en
las busquedas.

o\°

Ello tiene relacién, a su vez, con que
gran parte de los sitios encontrados
en las busquedas de este caso no son
publicaciones pagadas (90%), y que
en su gran mayoria pertenecen a in-
stituciones publicas distintas al Poder
Judicial o empresas distintas a estudios
de abogados. Los anuncios pagados, en
cambio, o pertenecen a esta ultima cat-

0.4%
100% 077 ——
15.6%

75%
24.4%

Il Estudios de abogados

I ofra institucion pablica
Otras empresas no estudios de abogados
Sitio web extranjero
Poder judicial
Servicio Plblico de Asistencia Letrada
Servicio privado de asistencia letrada gratuita

egoria o a sitios web extranjeros, que en
su gran mayoria eran plataformas en
las que se ofrecen servicios, entre ellos
legales, aunque no es posible identificar
si detras de ellos hay abogados chile-
nos u otros habilitados para asesorar a
chilenos en el problema justiciable por
el que se consulto Internet.

6.5%

51.6%

32.3%

Tipo institucion

I servicio publico de asistencia letrada I servicio privado de asistencia letrada gratuita

Sitio web extranjero

Poder Judicial

Otras empresas no estudios de abogados - Otra institucion publica

[ Estudios de abogados
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Caso 4: Pension de
alimentos

En relaciéon al caso relacionado a
pensiones de alimentos, la busque-
da en Internet arroja resultados
similares a los casos anteriores.
Los principales sitios son publi-
cos, siendo el mas frecuente el de
Chile Atiende (www.chileatiende.cl),
y el segundo el sitio de la Corpo-
racion de Asistencia Judicial Met-
ropolitana  (https://www.cajmetro.
cl/) que, como se sefald antes, se
trata justamente de una institucion
publica destinada a brindar orient-
acion y asesoria juridica, asi como
asistencia letrada gratuita a quienes
no cuenten con los recursos nece-
sarios. Siguen los sitios de la Biblio-
teca del Congreso Nacional (www.
ben.cl) y del Ministerio de la Mujer y
la Equidad de Género (https://min-
mujeryeg.gob.cl).

https://buscodefensa.cl
https://catalogo.pjud.cl
https://grupodefensa.cl
https:/minmujeryeg.gob.cl
https://paulaarriagadaabogada.cl
https://soymas.cl
https://totalabogados.cl
https:/iwww.abogaley.cl
https://www.aijabogados.cl
https:/iwww.bcn.cl
https://www.cajmetro.cl
https:/iwww.chatconabogados.com
https://www.chileatiende.gob.cl
https://iwww.crececontigo.gob.cl
https:/iwww.gob.cl
https://www.justanswer.es
https://www.nexoabogados.cl
https://www.pjud.cl
https:/iwww.schneiderabogados.cl

https://www.spensiones.cl

40

Aunque los resultados son similares,
vemos que respecto de este caso hay
una mayor presencia de sitios web de
instituciones publicas (36%), incluso de
aquellas que brindan asistencia u ori-
entacidn especializada en la materia.
Luego, se trata del unico caso donde

A diferencia de lo que ocurre con el
caso 1, llama la atencién la prevalencia
de sitios web de estudios de abogados
tomando en consideracién que la pro-
porcién de resultados promocionados
es mas baja que en el primero (14% ver-

hay presencia de la pagina del Poder
Judicial entre los resultados relevantes.
Fuera de ello, es posible observar tam-
bién una fuerte presencia de sitios web
de estudios de abogados (28%) o de otro
tipo de instituciones de cardcter priva-
do (11,3%).

Bl Empresas no estudios de abogados
[ Otra institucion publica
Estudio de abogados
Sitio web extranjero
Servicio plblico de asistencia letrada
Poder Judicial
Servicio privado de asistencia letrada gratuita

sus 28%). Por supuesto, y al igual que
en las demds busquedas, los resultados
patrocinados corresponden fundamen-
talmente a estudios de abogados (60%)
y a sitios web extranjeros (36%).

0/, -
0.7%
Z:g:f; . 36.0%
o/
€%, 13.1%
50%-
25%-
0-
Tipo institucion
I servicio publico de asistencia letrada [l Servicio privado de asistencia letrada gratuita Poder Judicial
Sitio web extranjero Otras empresas no estudios de abogados - Otra institucion publica

- Estudios de abogados

31HO N3 TAID VIOILSNr V1V OS300V 13 N3 SOIL SY13d OLOVdNI

(o]
Ny



IMPACTO DE LAS TICS EN EL ACCESO A LA JUSTICIA CIVIL EN CHILE

(o]
(o]

Analisis comparado

Este estudio analizé los resultados de
busqueda de Google para casos hipotéti-
cos que representan problemas legales
comunes en Chile, revelando patrones
distintivos en los resultados de busque-
da de Google para problemas legales co-
munes en Chile, destacando la presen-
cia de diferentes tipos de instituciones y
la influencia de la publicidad pagada en
la visibilidad de la informacion.

Un primer hallazgo que vale la pena
destacar, es que en la mayoria de los
casos analizados los sitios web de in-
stituciones publicas distintas al Poder
Judicial (como ChileAtiende, la Bibliote-
ca del Congreso Nacional y el SERNAC)
tienen una presencia significativa entre
los primeros resultados. Esto sugiere
que estas plataformas son percibidas o
posicionadas por Google como fuentes
relevantes de informacion para el pu-
blico general.

Por el contrario, un segundo hallazgo
dice relacién con la baja visibilidad del
Poder Judicial. A pesar de su rol central
en la administracion de justicia, el sitio
web del Poder Judicial de Chile (www.
poderjudicial.cl) y la Oficina Judicial
Virtual (www.oficinajudicialvirtual.cl)
muestran una baja frecuencia de apa-
riciéon en los resultados de busqueda
para los casos hipotéticos, salvo respec-
to del caso relativo a pensiones de ali-
mentos, donde se observé entre los si-
tios que arrojaron las busquedas. Esto,
y aunque el Poder Judicial no es el uni-
co componente del sistema de justicia u
obligado por el derecho de acceso a la
justicia, desde luego podria indicar una
brecha en la accesibilidad de la infor-
macién directamente desde la fuente
judicial para el usuario comun.

Un tercer hallazgo relevante es la influ-
encia dela publicidad pagada, sobre todo
por estudios de abogados Los anuncios
patrocinados en Google, fundamental-
mente de estudios de abogados, son un
factor determinante en la visibilidad de
ciertos tipos de problemas justiciables.
En el caso de arrendamiento, el 72% de
los anuncios corresponden a estudios
de abogados. Si bien en el caso de la
pensidn de alimentos también hay una
proporcion considerable de este tipo de
anuncios (60% de los resultados patroci-
nados), en los casos de conflicto vecinal
y producto defectuoso, la publicidad pa-
gada de estudios de abogados es menor,
lo que puede reflejar un menor atracti-
vo comercial para este anunciantes y, tal
vez, un menor nivel de envolvimiento
respecto de problemas justiciables que
hemos visto son muy relevantes para las
personas comunes.

Por otro lado, un cuarto hallazgo rele-
vante se refiere a la diversidad de acto-
res que es posible observar dentro de los
resultados de busqueda. Asi, en el caso
de ruidos molestos, empresas distintas a
estudios de abogados (como administra-
dores de comunidades de copropiedad
inmobiliaria) y organismos publicos no
judiciales dominan los resultados no pa-
gados. Para el caso del producto defec-
tuoso, el SERNAC y ChileAtiende son los
principales actores publicos, mientras
que en el &mbito privado, plataformas
como JustAnswer.es u otras que inclu-
S0 no pertenecen a servicios brindados
desde Chile, tienen una presencia im-
portante. Esto indica que el ecosistema
de informacién legal en linea esta com-
puesto por una diversidad de actores,
mas alla de los judiciales y los abogados
tradicionales.

Finalmente, en relacion a sitios donde
se ofrezca servicios de asistencia letra-
da gratuita, aunque las Corporaciones
de Asistencia Judicial (CAJ) aparecen
como fuentes relevantes en algunos
casos, como arrendamiento y pension
de alimentos, la proporcion general de
sitios de asistencia letrada (publica o
privada) entre los primeros resultados
de busqueda es relativamente menor
en comparacién con otros tipos de in-
stituciones, lo que podria indicar una
oportunidad para mejorar la visibilidad
de estos servicios esenciales.

En conclusién, el panorama de la
busqueda de informacion legal en Goo-
gle en Chile es complejo y multifacético.
Si bien las plataformas publicas juegan
un rol importante en la orientacion ci-
udadana, la baja visibilidad directa del
Poder Judicial y la fuerte influencia de
la publicidad privada en ciertos ambi-
tos sugieren la necesidad de estrategias
mas robustas para asegurar un acceso
equitativo y comprensible a la infor-
macidn legal para todos los ciudadanos.

Test Heuristico de sitios web
relevantes en materia de
Acceso a la Justicia

Ademas del estudio de busquedas en In-
ternet, se quiso analizar la usabilidad y
calidad de la informacién provista por
algunos sitios Web que son relevant-
es desde el punto de vista de las insti-
tuciones que conforman el ecosistema
vinculado a problemas justiciables de
la poblacién. Asi, aunque no necesaria-
mente se trata de sitios mds frecuentes
de acuerdo a lo visto en la seccién ante-
rior, por su potencial relevancia, se de-
cidi6 analizar los siguientes sitios web.

A.-

Poder Judicial (www.poderjudicial.
cl), considerando su péagina prin-
cipal y la Oficina Judicial Virtual
(https://oficinajudicialvirtual.pjud.cl)

B.-
SERNAC (www.sernac.cl)

C.-

Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos, en particular el sitio
denominado Acceso a la Justicia
(https://accesoalajusticia.gob.cl/)

D.-
Corporacion de Asistencia Judicial

de la Region Metropolitana (www.
cajmetro.cl).

E.-
Juzgados de Policia Local (JPL).

Respecto de estos ultimos, es necesario
hacer algunas puntualizaciones. Parte
de los resultados obtenidos revelaron
que muchos de los conflictos analiza-
dos (copropiedad y SERNAC) requieren
de la intervencion de los Juzgados de
Policia Local, como un actor relevante
a la hora de relacionarse con las perso-
nas que experimentan problemas justi-
ciables en esas areas (Lillo, 2022:60-61).
Sin embargo, como ha sido descrito en
la literatura, esto tiene el enorme prob-
lema de que estos tribunales dependen
de las distintas municipalidades del
pais, y por lo mismo, tienen sistemas de
funcionamiento muy diversos entre si
(CEJA, 2019: 44), 1o que redunda en que
muchas veces o no tienen sitios web
propios o estos son extremadamente
disimiles. A pesar de lo anterior, nos
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parecio relevante al menos explorar el
panorama general de la presencia web
delos Juzgados de Policia Local en Chile,
analizando la informacién disponible y
las funcionalidades de sus diferentes
sitios.

Para ejecutar la revision de las pagi-
nas web antes referidas usamos un test
heuristico, un sistema de evaluacion
de interfaces y procesos a cargo de un
experto, a partir de los principios de la
disciplina de interaccién persona-or-
denador.!? De esta manera, a través de
diferentes variables buscamos una guia
general para la evaluacidn de la usabili-
dad de los sitios web ya referidos.

Las variables que componen el test
heuristico, son: identidad, contenido,
disefio, navegacion, accesibilidad y ut-
ilidad. Cada una de estas variables se
compone de diferentes preguntas, que
le permiten al experto identificar si se
cumplen o no con cada una de ellas.

La variable Identidad se compone de
las siguientes preguntas o categorias a
revisar:

A.-

Identidad o logotipo significativo, identificable y
suficientemente visible.

Se visualiza la Identidad del sitio en todas las
péaginas

C.-

Existen mecanismos de contacto en la web

12

Sobre este punto ver: https://usability.yale.edu/testing/heu-
ristic-evaluation,;  https.//asktog.com/atc/principles-of-interac-
tion-design/

D.-

¢ El disefio corresponde al tipo de audiencia a la
que esta dirigido?

La variable Contenido se compone de
las siguientes preguntas o categorias a
revisar:

E.-

¢Le parecen adecuados los contenidos de-
stacados en la portada’/home?

F-

tAl ver la portada/home del sitio, pudo distin-
guir de una sola mirada cudl era el contenido
mas relevante? ;Cémo logré distinguirlo?

G.-

¢ Los textos de los enlaces son suficientemente
descriptivos de lo que se ofrece en las paginas
hacia las cuales te dirigen?

H.-

¢ Los rétulos o etiquetas son claros?

La variable Disefio se compone de las
siguientes preguntas o categorias a re-
visar:

¢ El disefio es consistente en todas las pantallas
del sitio web?

J.-

;Las paginas tienen scroll/ desplazamiento
adecuado?

K.-

¢, Le pareci6 pertinente el uso de las imagenes?

L.-

¢ Considera que graficamente el sitio esta equil-
ibrado?

La variable Navegacion se compone de
las siguientes preguntas o categorias a
revisar:

M.-

¢ Es predecible la respuesta del sistema antes
de hacer clic sobre el enlace?

N.-

¢ El menu es consistente en todo el recorrido del
sistema?

O.-

En menu de navegacién, ¢Se ha controlado el
nuimero de elementos y de términos por ele-
mento para no producir sobrecarga memoristi-
ca?

P-

¢Existen elementos que le permitan saber ex-
actamente en qué lugar se encuentra? (ej.
breadcrumbs, pagina actual)

La variable Accesibilidad se compone
de las siguientes preguntas o categorias
arevisar:

Q.-

(El tipo de fuente, efectos tipogréaficos, ancho
de linea y alineacion empleados facilitan la lec-
tura?

R.-

¢ Existe un alto contraste entre el color de fuente
y el fondo?

S.-

¢ El tamano de letras es adecuado?

Finalmente, la variable Utilidad se com-
pone de las siguientes preguntas o cate-
gorias a revisar:

T.-

¢Le quedd claro cual es el objetivo del sitio web
- App?

U.-

¢ Los contenidos y servicios que ofrece se cor-
responden con esos objetivos?

V.-

¢ Cree que los contenidos que se ofrecen son
de utilidad?

Pues bien, a partir de la aplicacion del
test heuristico, se obtuvieron los sigui-
entes resultados:

A Poder Judicial

Tal como ya se sefiald, se identificaron
dos sitios web asociados al Poder Judi-
cial. El primero de ellos, es el sitio web
principal del poder judicial: www.pjud.
cl o www.poderjudicial.cl, el cual en-
trega informacion general sobre el fun-
cionamiento de los tribunales, ademas
de tener engarzada una serie de apli-
caciones propias del Poder Judicial. El
segundo sitio, es el de la Oficina Judicial
Virtual: www.oficinajudicialvirtual.cl,
sitio creado en el afio 2015 para dar lu-
gar a la tramitacidn electronica de las
causas. A través de este sitio se pueden
ingresar escritos y presentar deman-
das, ademas de tener acoplada diversas
aplicaciones, como por ejemplo el de-
nominado Tramite F4cil.
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1. Pagina Principal del Poder Judicial
(www.pjud.cl)

El sitio web se analiz6 de acuerdo a
las seis variables que componen el test
heuristico. En base a ello, respecto de
las preguntas o categorias asociadas

o [ Poderdudca TV Q, Poral Unica

A INSTITUCIONAL  TRIBUNALES DEL PAIS

a la IDENTIDAD del sitio web, se logra
apreciar el logo del Poder Judicial en
todo momento, de manera de que es
completamente reconocible por el ex-
perto.

1nvf@in

TOP de Chillan condena a 7 afios de presidio a autor
de conduccién en estado de ebriedad causando

muerte y lesiones

En fallo unanime el tribunal ~integrado por los

\agistrados ia Paz Gon: ta), Jorge Murioz Guifiez y

Figura: Sitio web Poder Judicial

En cada pestafia en la que se ingresa,
el logo del Poder Judicial se mantiene y
es de facil reconocimiento. El logotipo
es visible pero en dispositivos moviles
se reduce demasiado. La presencia del
logo es consistente en todas las paginas,
pero en algunos subsitios externos el
branding se diluye.

Evaldanos

Corte de Santiago confirma multa a canal de TV por exhibir fotografia equivocada de fallecido en
persecucion policial

*Que la circunstancia que invoca la recurrente en cuanto a que la informacién de la identidad del denunciante,
Ia habria corroborado con funcionarios policiales,  criterio de esta Corte no la libera de responsabilidad”

leer mas »

Sobre los mecanismos de contacto, se
verifica que existe la posibilidad de hac-
er preguntas o consultas sobre algun
tema. Se destaca el hecho de que existe
un link de contacto que a su vez te deri-
va a un link de “preguntas frecuentes”.

¢ TIENES DUDAS?

BAALSUEE T MR LTI

ALL CENTEN

A gaten Shiiae 2w Gonaalle i Judiclal Ve
Tignfs Solizied = Dedan Prchiama Conzsliz Hrerpier Bedinanién
] e de

Okcing Diing Lousan ilewary
T e Judlzial
Vsl Vi
Bugrreazi
© Retlanp

A G Corle DI B G oRuLE SR A Gore

Figura: Pestafia Sitio web Poder

Buscus su emn Mumges 30 preguais

Informacion de la Loy N® 20. 586

i0uvé e5 ln Ley de Tramitacion Elecionica?

fCuanda se publich |3 Ley N° 20.8867

£Cuamco entrd en wigencia In Loy N*° 20.8867

Difizing Juy al ua
Clave Unioa del Estado
Ingraso da demandas ¥ eeciios

¢ Cuidnia enlid an vigencia 1 Ley N° 20,8887

2A qui nbunalag aplica fa Loy N° 20,8867

LA QuUE CarsAs se apics b Ley N7 20 6367

iCusles son los principios rectores de s Ley NP 208887

i Camo cambia gl trabajo de los jueces y funcionarios en ios tnbunales de psticia?

£ Camo cambia la intermosion de os wsuanios con los tibunales de juslicia 7

ny Roceplotes
£+ Por qud so dictd ot Lay?

Estado Diaric
Ralasionas intarinstitucionalos
Partil bak t £0ud beraficios Sana la Ley N° 20,8867
Wi Decinraodn de intereses y Patrimanio

Tranaparanes Inatmscing « Agendn P

rangparonda nstibecinal - Documentos

Figura: Pestafa Sitio web Poder Judicial

Si bien, estas preguntas abordan temas
de diversa indole, su trato es mas bien
general y técnico, no estando redact-
adas en lenguaje claro o cercano a los
justiciables, sino que mas bien técni-
co, juridico o incluso demostrativo de
una cultura organizacional propia de
la institucion. Con todo, pese a que los
mecanismos de contacto existen, no
son faciles de encontrar lo que puede
generar demora e insatisfaccién en el
proceso.

Evaluando si el disefio estad orientado a
la audiencia, se concluye que el disefio

04 herramntas da cifusidn se considararan pasa dar a conocar s alcances de asta ley®

es formal pero poco atractivo, adecua-
do para un segmento institucional pero
dificil sobre todo para usuarios no ex-
pertos.

Ahora bien, en la misma pdgina se en-
cuentra disponible una herramienta de
busqueda de jurisprudencia, la cual se
basa en un motor que entrega resulta-
dos en base a diferentes elementos de
busqueda. Este sistema ha sido modern-
izado, pero principalmente pensando
en abogados, jueces y/o profesionales
del derecho.

Portal Unificado de Sentencias

Condiciones de uso del portal

Figura: Portal Unificado de Sentencias
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Debemos destacar ademds, que muchas
de las funcionalidades alojadas en la pa-
gina del Poder Judicial son herramien-
tas contenidas en la pagina denomina-
da Oficina Judicial Virtual, razén por la
cual confirma de cierta manera que es-
tos sitios web estan disefiados y creados

@ Lo Ultimo

el triple homicidio calificado de Carabineros

protocolar de directiva de Aprajud

g . M
i [ TOP de La Serena condena a 20 afios de carcel a autores de
- secuestro con homicidio en Paihuano
Nuestros Programas

T

Audiencia de formalizacién de imputado en causa que investiga

Presidente de la Corte Suprema Ricardo Blanco recibe saludo

para abogados o usuarios expertos.

Por otro lado, se destaca la existencia
de la opcion: Poder Judicial TV, la cual
representa una nueva pdagina donde se
puede encontrar informacidn, entrevis-
tas, cdpsulas informativas, etc.

Links de interés

P) | Lenguaje Claro
Derechos Humanos
Igualdad de Género y
no Discriminacién
Justicia al Alcance

Mas visto En el dia

QUEES
UNAFOJA

12 Octubre 2017

Figura: Poder Judicial TV del Sitio web Poder Judicial

Dentro de esto, se destacan 2 links de
interés, denominados Lenguaje Claro y
Justicia al Alcance.

El primero de ellos, entrega infor-
macion sobre la comisién para el len-
guaje claro en el Poder Judicial, ademas
de noticias asociadas a demostraciones
artisticas y visuales. De todas formas,
no se verifica contenido de mucha uti-

Justicia al alcance

n Justicia al Alcance: Etapas de un Juicio Oral en lo Penal

Justicia al Alcance: Procedimiento abreviado

Justicia al Alcance: Divorcio en Chile

[} Si quieres saber mas sobre el divorcio en Chile, ingresa a nuestra

seccion Justicia al Alcance

Justicia al Alcance: Qué es y qué no es la perspectiva de género

lidad para el usuario.

Por su parte, la seccién Justicia al Alca-
nce, representa un intento por entregar
informacidn a los usuarios. Aquella da
cuenta de videos y capsulas informati-
vas, a través de las cuales se resume el
funcionamiento del proceso y la apli-
cacidn de ciertas normas de relevancia.

Figura: Seccion
Justicia al alcance
del Sitio web Poder
Judicial

Pese a la relevancia de esta infor-
macion, su acceso no es facil, ya que su
alojamiento en la pagina principal es
pequefio y no salta a la vista.

La informacién disponible es util, pese
a que los videos mantienen un lenguaje
formal y poco cercano. La mayor difi-
cultad es el desorden del contenido en
este sitio, no pudiendo claramente dif-
erenciarse entre los diversos programas
o categorias de contenido dentro de los
videos que se contienen en el sitio.

En términos de CONTENIDO se visual-
iza demasiada informacién en la por-
tada, sin jerarquia clara, saturando al
usuario. Se requiere scroll y lectura
detallada para encontrar lo importante.
En relacion a los textos de enlace, se
utilizan términos muy técnicos y poco
explicativos para un usuario externo y
principalmente para el justiciable. La
claridad de los rétulos son mas bien
ambiguos o genéricos. Se sugiere sim-
plificar y priorizar la informacién para
mejorar la experiencia usuaria.

Respecto al DISENO, se percibe una so-
brecarga visual por exceso de texto con
uso de imagenes muy limitadas. El uso
de scroll es extenso en paginas claves,
especialmente madvil. Se requiere may-
or equilibrio visual y uso de recursos
graficos para guiar al usuario.

La variable NAVEGACION observada,
muestra una respuesta predecible
correcta, pero algunos enlaces abren
en ventanas nuevas sin avisar desori-
entando al usuario. Por otra parte, la
consistencia del menu muestra de-
masiadas opciones y niveles con una
sobrecarga de elementos visuales alta,
con submenus extensos. No siempre el
usuario puede contar con informacion
clara de donde estd en la pagina. En de-
finitiva, un menu demasiado complejo

y sin guias claras de navegacion.

La ACCESIBILIDAD muestra fuente leg-
ible, pero parrafos extensos que difi-
cultan la lectura. Contraste de colores
y fuente adecuado con un correcto
tamafio de letras, aunque no adaptable
en algunos apartados.

Finalmente en términos de UTILIDAD
de la web, si bien el sitio tiene multiples
funciones no queda claro que hacer
primero. Los servicios existen, pero son
dificiles de encontrar por lo que se re-
quiere tiempo y esfuerzo por parte del
usuario para encontrar lo que se busca.
La utilidad estd comprometida por la
complejidad del acceso.

Lo positivo de esta pagina es que cen-
traliza informacién y servicios impor-
tantes para el ciudadano. Lo negativo
tiene que ver con una navegacién com-
pleja y sobrecarga de informacién en el
home.

En resumen, la pagina apunta a un usu-
ario experto, de manera de que no facil-
ita la entrega de informacién a usuarios
sin experiencia en el uso de esta pagina.
Ademas, la informacién disponible, en
general, mantiene un lenguaje formal
y juridico, haciendo dificil el enten-
dimiento por parte del usuario lego. La
pagina esta llena de contenido técnico,
palabras “raras” y aplicaciones de fun-
cionalidad acotada para jueces y abo-
gados. Esto representa un problema,
desde nuestro punto de vista, por cuan-
to consideramos que en el ideal, el Pod-
er Judicial debe entregar informacion
clara y concisa a los usuarios sobre sus
derechos y los casos que se pueden pre-
sentar en Tribunales.
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2. Oficina Judicial Virtual (www.
oficinajudicialvirtual.cl)

En relacién a la categoria IDENTIDAD
y las preguntas vinculadas a esta vari-
able, es posible apreciar que el logoti-
po Poder Judicial es claramente visible

con un branding consistente en todas
las paginas pero, pierde notoriedad en
pantallas moviles.

Contactenos

OFICINA.JUDICIAL VIRTUAL

[ Todos los servicios

=
Il
i

3 DICIAL a

Mis Causas
Agenda de receptores
A Mis Notificaciones

* Mis Audiencias

Ingreso de causas y escritos

Consulta causas

Bienvenidos a la Oficina Judicial Virtual

Novedades

Mi Estado Diario
Mi Certificado de Titulo

Mis impuestos electrénicos

E Remates

Oficina Judicial Virtual

=
M MANTENEDOR

PODER JUDICIAL

REPUBLICA D

Tramite Fécil

CHILE Filtrar Usuario:

Buscar pc

Todos

Mantenedor
Consultar Usuario

Ingresar Demanda/Recurso

Figura: Oficina Judicial Virtual

Respecto a los mecanismos de contacto,
estos existen pero no son visibles de in-
mediato. Al ingresar a ellos, estos me-
canismos de contacto son los mismos
alojados en el sitio web principal del
Poder Judicial.

Cuando se evalua si el disefio es adec-
uado y estd orientado a la audiencia se
debe sefialar que el publico es amplio
y diverso y la interfaz es formal pero
puede percibirse densa. Se concluye
que para esta variable evaluada, falta
mayor claridad y acceso rdpido a infor-
macion de soporte.

Con todo, el publico objetivo de este si-
tio es claramente un usuario experto,
por mantener un lenguaje formal y ex-
tremadamente juridico. Palabras como
“Estado Diario”, “Notificaciones”, “De-
manda”, “Programacion de Salas” no
forman parte del 1éxico propio de un
usuario lego.

En cuanto al CONTENIDO de esta pagi-
na evaluada, estos son adecuados. La
portada muestra servicios relevantes,
pero el exceso de texto reduce la comp-
rension inmediata y dificulta distinguir
en una sola mirada cudl es el contenido
mas relevante. Se requiere scroll para
entender las prioridades.

En relacion a los textos en los enlaces,
estos usan lenguaje muy técnico para
la diversidad de publico. Finalmente,
las etiquetas son comprensibles aunque
extensas. Con todo, se destaca el hecho
de que esta pagina web esta disefiada
para personas abogadas o profesionales
del derecho, por cuanto se utiliza un
lenguaje técnico y complejo. La suger-
encia es mejorar la jerarquia visual y
simplificar el lenguaje.

En cuanto al DISENO, este es consis-
tente y de estilo uniforme en todas las

pantallas del sitio web, pero cargado.
El scroll es adecuado pero extenso en
movil. El uso de imagenes se visuali-
za limitado y poco orientado a guiar
tareas. Finalmente, demasiado texto
genera sensacion de saturacién en la
audiencia. Se recomienda incorporar
elementos visuales para guiar acciones
claves.

Revisando la categoria NAVEGACION,
es predecible la respuesta del sistema
antes de hacer clic sobre el enlace. Con
un menu consistente aunque tiene de-
masiados elementos que pueden con-
fundir y retrasar la busqueda. Uno de
los hallazgos en esta categoria es contar
con un menu sobrecargado y carencia
de indicadores de progreso. No existen
elementos que permitan saber exact-
amente en qué lugar se encuentra el
usuario.

i Mis Causas

E Agenda de receptores

Bandeja de litigantes

A Mis Notificaciones

:2: Mis Audiencias
Mi Estado Diario

Mi Certificado de Titulo

Mis impuestos electrénicos

Remates

Trémite Facil

Guia de atencidén de publico
Ing. Demandas y Escritos
Consulta Unificada
Consulta Escritos Indepen.
Consulta Audiencias
Transparencia Institucional

Consulta Ciudadana
Programacién de Salas

E Publicacién Diario Oficial
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En términos de ACCESIBILIDAD, la leg-
ibilidad de la tipografia es aceptable,
aunque con bloques extensos de textos.
El contraste entre color de fuente y fon-
do es correcto con un tamafio de letras
adecuado.

Finalmente la ultima variable evalua-
da (UTILIDAD) muestra que el objetivo
de la institucidn es claro aunque puede
no ser inmediato para usuarios nuevos.
Los contenidos se perciben alineados a

3. Revisidén especial a la seccidn:
Tramite Facil

Un andlisis aparte requiere del denom-
inado Tramite Facil: plataforma pensa-
da para que usuarios sin necesidad de
abogados presenten escritos en causa,
o bien se hagan parte en los diversos
juicios. Esta seccidn se cre6 con el obje-
tivo de que los usuarios puedan acceder
de manera simplificada a sus causas, sin
la necesidad de una asesoria letrada.

Respecto de la IDENTIDAD de esta plata-
forma, es posible apreciar que el logoti-
po del Poder Judicial es claramente visi-

los objetivos con una utilidad de conteni-
dos elevada para los usuarios.

La experiencia percibida muestra un
alto nivel de informacién y servicios
disponibles en la pagina web de la Ofi-
cina Judicial Virtual. Complejidad en la
navegacion y sobrecarga de contenido
podria impactar en un requerimiento
por parte de los usuarios para encontrar
informacidn relevante.

ble con un branding consistente en todas
las paginas.

Sin bien se usa un lenguaje técnico en
muchas de las casillas de opcién, se en-
tiende a que se refiere y se logra dar con
la forma en cémo se debe presentar un
escrito. Su menu es extenso y lleno de
contenido que puede confundir al usu-
ario. Sin perjuicio de ello, es una pagina
intuitiva y que en comparacion a la ofi-
cina judicial virtual ya analizada, repre-
senta un avance en cuanto a simplicidad.

Tramite Facil es un'servicio para todos los tﬁuarios que tiene porfinalidad realizar sus diligencias de forma directa ante los tribunales de justicia

el uso de f larios el

Blacid

4Qué necesita para hacer e
n trémite?
.

® Usuario(a) no Abogado(a)

@ Abogado(a)

P

En caso que la conozca, seleccione la competencia

Buscar Tramite

FAMILIA FAMILIA

FAMILIA

Solicita medida de apremio retencién
dineros alimentante (bancos,

instituciones financieras)

Solicitud para convertir el monto de la
pensién en unidades tributarias
mensuales (UTM)

Solicita inicio de procedimiento
extraordinario (cobro fondos AFP)

En su menu, existe una clara categori-
zacion de los tipos de escritos que se
pueden presentar: Familia, Civil, Lab-
oral, Cobranza, etc., ademds de contar

con un orden orientado a la materia
de que se trata el proceso. Ahora bien,
el menu es muy extenso y requiere de
scroll para encontrar el indicado.

————— P

Sobre su CONTENIDO se visualiza de-
masiada informacién en la portada, sin
jerarquia clara saturando al usuario. Se
requiere scroll y lectura detallada para
encontrar lo importante.

Respecto al DISENO, se percibe una so-
brecarga visual por exceso de texto con
uso de imagenes muy limitadas. El uso
de scroll es extenso en paginas claves,
especialmente madvil. Se requiere may-
or equilibrio visual y uso de recursos
graficos para guiar al usuario.

La variable NAVEGACION observada,
muestra una respuesta predecible
correcta, pero algunos enlaces abren
en ventanas nuevas sin avisar desori-
entando al usuario. Algunas de las ven-
tanas emergentes requieren de infor-

@

macién previa por parte del usuario, lo
que dificulta el avanzar.

La ACCESIBILIDAD muestra fuente legi-
ble. Contraste de colores y fuente adec-
uada con un correcto tamario de letras.

Sobre las preguntas de UTILIDAD, se de-
staca que la forma en como esta disefia-
do el sitio es util, por cuanto facilita
realmente la forma en cémo el usuario
se puede comunicar con el Tribunal, so-
bre todo si se compara con la Oficina Ju-
dicial Virtual. Sin perjuicio de ello, des-
de el punto de vista de las cosas que se
pueden pedir, su lista es muy acotada.

Sin ir mas lejos, a la fecha los tramites
que se pueden presentar por tipo de
competencia, pensando solo en aquel-
las causas civiles (entendidas como no
penales) son:
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A.- FAMILIA

l. Solicita medida de apremio retencién
dineros alimentante (banco, insti-
tuciones financieras)

Il. Solicitud para convertir el monto de
la pensién en UTM

lll. Solicita inicio de procedimiento ex-
traordinario (cobro fondos AFP)

IV. Solicita liquidacién de alimentos
V. Objeta liquidacién

VI. Medida de apremio por no pago de
pension de alimentos

VII. Reclamo contra receptores

VIIl. Nuevo dia y hora de audiencia
IX. Sefiala domicilio

X. Renovar medida cautelar

XI. revisiéon medida cautelar

XIl. solicitud de giro por transferencias
electrénica

XIll. Pide cuenta AFP por no constatar si
hubo o no retiro

XIV. Solicitud de retencidn del aporte a
la clase media y liquidacion

XV. Denuncia vulneracién de derechos
respecto de NNA

XVI. Denuncia de violencia intrafamil-
iar

B.- CIVIL

I. Desarchivo
Il. Reclamo contra receptores

lll. Sefiala domicilio
IV. Solicitud de giro por transferencia
electrénica

C.- CORTE DE APELACIONES

I. Solicita cumplimiento pago de costas /
Recurso de proteccidn - isapres

Il. Reclamo contra receptores

lll. Sefiala domicilio

IV. Solicitud de giro por transferencia

D.- LABORAL

I. Reclamo contra receptores

Il. Sefiala Domicilio

lll. Solicitud de giro por transferencia
electrénica

E.- CORTE SUPREMA

I. Sefiala Domicilio
Il.Solicitud de giro por transferencia
electrénica

Vemos que la lista més abultada es la de
familia, sin perjuicio de que la mayoria
de los trdmites requiere de un enten-
dimiento propio de ciertos conceptos
como “medida cautelar”, “proteccion”,
“liquidacién”, etc. De esta manera, Si
bien la existencia de este sitio repre-
senta un avance, aun mantiene ciertos
términos o conceptos que requieren de
un conocimiento previo por parte del
usuario.

Ahora bien, en esta investigacion, tuvi-
mos acceso por parte del Poder Judicial
a los datos de visitas y uso del denom-
inado Tramite Facil, 13 cuantificando la
cantidad de escritos que se presentan
por cada seccion, de acuerdo a su ma-
teria:

13

Solicitud de transparencia ndmero NRO01T0009403. Infor-
macién en poder de los autores. La respuesta fue recibida a
través del sistema de transparencia el dia 23 de julio del 2025.

Competencia Civil

Solicitud de giro por transferencia electronica 3.953
Desarchivo 1.274

Sefiala domicilio 560

Reclamo contra receptores 187

Competencia Familia

Solicita inicio de procedimiento extraordinario

10% de laAFP

(cobro fondos AFP) 387.071
Solicita medida de apremio retencién dineros 355.687
alimentante (bancos, instituciones financieras) ’
Solicita liquidacion de alimentos 295.013
Medida de apremio por no pago de pensién de 181.958
alimentos ’
Objeta liquidacion 54.669
Solicitud para convertir el monto de la
pension en unidades tributarias 45932
mensuales (UTM)
Sefiala domicilio 13.988
Pide cuentaAFP por no constatar si hubo o no 9.313
retiro :
Nuevo dia y hora de audiena 6.861
Solicitud de giro por transferencia electronica 4.340
Revision medida cautelar 2.468
Renovar medida cautelar 2.204
Reclamo contra receptores 1.930
Retencién judicial del retiro del primer 6

Retencion judicial de'IMs:%gundo retiro 10% de Ia|
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Denuncia vulneracién de derechos respecto de

Competencia Laboral y Cobranza Laboral

Pese a que la informacién enviada por
el Poder Judicial, no fija una temporal-
idad clara, si permite evidenciar cudn
usada es esta aplicacion, sobre todo en
casos de familia. Asi del 100% de las

de sus supuestos (1.361.441); lo que se
contrasta por ejemplo con los casos ci-
viles, en donde se verifica una utilidad
del 0,42% (5.974 escritos presentados).

Estos datos son un reflejo del uso que
se le da a la seccién de tramite facil de

cia al tratarse de escritos presentados
en casos de familia. En esta linea, po-
demos destacar que en cuanto a la pre-
sentacion de demandas, el unico dato
enviado por el Poder Judicial apunta a

NNA (nifios, nifias o adolescentes) 20.194 presentaciones realizadas por tramite supuestos de familia (28.510 demandas
facil (1.406.839) el 97% de ellas se refi- presentadas a través de tramite facil),
Denuncia de violencia intrafamilia 8316 ere a tramites de familia en cualquiera  confirmando la tendencia antes descri-

ta.

De esta forma, mientras en la compe-
tencia de familia se observa un uso in-
tenso, en las demds competencias este
es muy escaso en términos de volumen,
sobre todo si se les compara con las

Solicitud de giro por transferencia electronica 25.432 la Oficina Judicial Virtual, teniendo en  otras competencias, como se verifica en
cuenta que existe una marcada tenden- la siguiente tabla:
Solicitud de giro por transferencia electronica 2.405
Sefala domicilio 161
Adjunta comprobante de pago 117 Tramite facil escrito Cantidad % de uso
Sefiala domicilio 86 .
Civil 5.974 0,42463992
Reclamo contra receptores 25
Familia 1.361.441 96,77304937
Reclamo contra receptores 19
. . Laboral 2.585 0,183745262
Competencia Cortes de Apelaciones
Yy g
5 >
o 25.660 9
S =
E Solicitud de gi transferenci c
< olicitud de giro por transferencia i [
o electronica 1.250 Apelaciones 2.137 0,151900822 2
3 m
5 Solicita cumplimiento pago de costas / Recurso ﬁ
S Proteccion — Isape 740 Suprema 32 0,002274603 5
a o
8 m
o (9]
e, Sefiala Domicilio 117 , 8
< Garantia 8.751 0,622032798 c
i 2
8 Reclamo contra receptores 30 é
; Oral 259 0,018410067 >
- ==
a8 Solicitud de Igiro por transferencia 2 =
o electronica m
'Q Total 1.406.839 100% E
o =
2 Sefiala Domicilio 10 mn
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B Sernac

En relacion al SERNAC, se revisé prin-
cipalmente su pégina principal (Www.
sernac.cl) ademads, de las diferentes
funcionalidades que se encuentran alo-
jadas en ella.

Respecto de la IDENTIDAD del sitio web,
se logra apreciar el logo del SERNAC en

SERNAC

—
Servicio Nacional del Consumidor

Ir al Portal del Consumidor

© Realizar un Reclamo o Consulta

© Ingresar una Alerta Ciudadana

© Solicitar Me Quiero Salir

© No Molestar (anti spam)

© ;Comoy dénde presentar una denuncia judicial?

Informacion

© Regiones

© Estudios e Informes interactivos

© Comparador de créditos de consumo
© Calculadora de presupuesto familiar
© Comparador de tarjetas de crédito
© Seguridad de productos

Figura: Sitio web SERNAC

Sobre la posibilidad de contacto, la
pagina cuenta con una opcién en el
Menu propia para ello denominada
“Atencién de usuarios” la cual entrega
informacién detallada, considerando
si eres usuarios, empresa, proveedor u
otro. También se pruebe observar en
todo momento el numero de teléfono de

IMPACTO DE LAS TICS EN EL ACCESO A LA JUSTICIA CIVIL EN CHILE
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#  Atenci6n de usuarios

todo momento, de manera de que es
completamente reconocible por el ex-
perto. En cada pestafia en la que se in-
gresa, el logo se mantiene y es de fécil
reconocimiento. La presencia del logo
es consistente en todas las paginas, pero
en algunos subsitios externos el brand-
ing se diluye.

f X O in \{ 800700100 (LI

EI SERNAC Proteccién Educacién Informacién Participacién Noticias (

Aprender

© Derechos del consumidor
© Consumidor financiero
© Biblioteca educativa

© Campafias y especiales
© Cursosy talleres

Participar

© Mecanismos de participacién
© Consejos consultivos regionales
© Asociaciones de consumidores
© Fondo concursable

© Conversatorios de consumo

© Diélogos participativos

contacto o call center de la institucién.
Con todo, pese a que el acceso es simple,
cuesta llegar a la informacién concreta.

Contiene una seccién de preguntas fre-
cuentes, que permite aclarar dudas del
usuario o bien entregar informacion a
quienes visitan por primera vez el sitio.

Preguntas frecuentes

SERNAC: funciones, dmbitos de actuacion y acciones colectivas

Consultas y Reclamos

Alerta Ciudadana

Cobranza extrajudicial

No Molestar (Anti Spam)

Comercio electrénico y a distancia
Procedimientos Voluntarios Colectivos
Me Quiero Salir (Consumidores)

Me Quiero Salir (Empresas)
Compensacion eléctricas (cortes de luz)
Compensacion por colusion de farmacias
Derecho a retracto

Derechos y deberes en el consumo

Ir a Procedimientos Voluntarios Colectivos

Figura: Preguntas frecuentes Sitio web SERNAC

El problema es que no es tan facil llegar
a este menu, pues se requiere de scroll y
de la apertura de pestafias anexas.

En la seccion de Ingreso de reclamos, el
logo del Sernac se mantiene de manera
visible, identificando la institucién de la
que se trata.

SERNAC

Inicio

4 Portal del
Consumidor

Hola Pablo Victor Andrés, usted esta en el Portal del Consumidor.

e
(c]
)

Selecione el tramite que quiere realizar.

« Reclamo
© Consulta
1 Alerta Ciudadana

[B» Me Quiero Salir

© No Molestar
B Estado de mis

casos

Reclamo Consulta

O B8

/ Evalienos

o E

Alerta Ciudadana Me Quiero Salir

s

No Molestar Estado de mis casos Evaldenos

Figura: Ingreso de reclamos Sitio web SERNAC
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En relacién al CONTENIDO se visualiza formulada en pregunta, lo que hace que
de manera claralo que el usuario puede  su viaje sea mds simple.
hacer. Se destaca el hecho de que esté

Ir al Portal del Consumidor Aprender

© Realizar un Reclamo o Consulta © Derechos del consumidor

© Ingresar una Alerta Ciudadana © Consumidor financiero
© Solicitar Me Quiero Salir
© No Molestar (anti spam)

© ;Comoy dénde presentar una denuncia judicial?

© Biblioteca educativa
© Campaiias y especiales
© Cursosy talleres

Informacion Participar

© Regiones © Mecanismos de participacién

© Estudios e Informes interactivos © Consejos consultivos regionales
© Comparador de créditos de consumo © Asociaciones de consumidores
© Calculadora de presupuesto familiar © Fondo concursable

© Conversatorios de consumo

© Dialogos participativos ...4
S

© Comparador de tarjetas de crédito

© Seguridad de productos

Figura: Contenido Sitio web SERNAC

El problema es que ello no se mantiene alizar un reclamo o consulta” se visual-
al visitar cada seccidn, pues se utilizan  iza un texto extenso, que si bien explica
textos extensos y poco resumidos. Por el proceso, puede ser mas sencillo:
ejemplo, al pinchar la opcién de “Re-

O 2

Ingresa Registrate TeleAtencion

¢ Usuarios no registrados: Inscribete y recibiras un correo electrénico para validar tu cuenta.

¢ Usuarios registrados: Podras hacer los siguientes tramites:
Reclamo: Ingrésalo si una empresa ha vulnerado tus derechos como consumidor(a), generandote un
problema de consumo particular. Enviaremos tu reclamo a la empresa y buscaremos una respuesta a tu
solicitud.

o Alerta Ciudadana: Hazlo si identificaste conductas de una empresa o mercado que pueden afectar los
derechos de todos(as) los(as) consumidores(as). Revisaremos los antecedentes y evaluaremos si fiscalizar,
oficiar, denunciar, investigar u otra accion. No es un reclamo particular.

Consulta: Haz una Consulta si quieres recibir orientacién sobre un tema de consumo o los servicios del

SERNAC.

> Me Quiero Salir: Solicita el término de un contrato de servicios de telecomunicaciones o de seguros
generales con una empresa.

> No Molestar (Antispam): Ingresa esta solicitud si quieres que una o mas empresas dejen de llamarte o
enviarte publicidad o promociones que no deseas.

o Evaluenos: Ingresa tus felicitaciones, sugerencias o disconformidades respecto a nuestro trabajo. Te
responderemos a tu correo electrénico.

>

El Portal del Consumidor es un servicio del SERNAC dirigido a personas naturales, por lo tanto NO es posible
gestionar casos de personas juridicas como las Pymes.

Sin embargo, el Estatuto PYME sefiala que las pequefias y medianas empresas si tienen derechos como

et da s AR dARRRAIACAREAR MRS R R Rat SRR R el dataallafa lahel SREGRE dRRTeeta A ta R et &

Figura: Contenido Sitio web SERNAC

Esto no se repite en todas las secciones,
pues en caso de los derechos del con-

Derechos y deberes

| Derechos

Derecho: A elegir libremente un
determinado bien o servicio

Derecho: A no ser discriminado
} arbitrariamente por parte de los
proveedores de bienes y servicios

oleteria Derecho: A la reparacion e

, indemnizacién

Derecho: A retracto o a terminar un
contrato o venta sin la voluntad del
proveedor

%

@) Derecho: A cerrar cuenta bancaria o
de multitienda en 10 dias sin que le
pongan problemas

Figura: Derechos del consumidor Sitio web

En relacién a los textos de enlace, se
utilizan términos simples y explicativos
para el usuario comun. Existe claridad
de los rétulos y del menu de acceso en
cada caso. En particular en el caso del

Seleccione una opcién de reclamo:

&S g

ar]

No me hosti Te

8

Tarjetas, créditos, seguros, etc. Comercio, tiendas, supermercados

¥

Servicios basicos Otros

Educacién financiera

sumidor, por ejemplo, se usan iméagenes
y textos resumen de referencia:

Consumo responsable

Derecho: A acceder a una
informacién veraz y oportuna

Derecho: A la seguridad en el
consumo de bienes y servicios

. Derecho: A la educacién para un
consumo responsable

Derecho: A garantia, cambio,
devolucién del dinero o reparacién

Derecho: A la libertad de aceptar los
N productos o rechazar ventas atadas
de productos y servicios no

Ingreso de Reclamo, en todo momento
se ofrece la opcién de ayudar al usuario,
explicando como funciona el proceso y
el llenado del formulario (opcién “Le
ayudo”).

iCuél es la empresa contra la que reclama? *

Ingrese el nombre de la empresa

Buscar

Nombre comercial *

Cuéndo cometié la posible infraccién la empresa reclamada? *
@ dd/mm/yyyy

2Qué producto o servicio compré o contraté? *
Si no hay un producto o servicio en su Reclamo, escriba "Ninguno”.

Ejemplo: Internet 500 megas.

Caracteres disponibles 70 de 70. (Minimo 7 caracteres)

& el producto ici pré o contrat6?
Sino hay una marca asociada a su Reclamo, escriba “Ninguna’.

Figura: Ingreso del reclamo Sitio web
SERNAC
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Respecto al DISENO, se percibe una so-
brecarga visual al momento de ingresar
a cada seccién. En un inicio es simple y
claro. El uso de scroll es limitado depen-
diendo de la seccién en la que estamos.

La variable NAVEGACION observada,
muestra una respuesta predecible cor-
recta,simple y clara para el usuario. No
se visualiza concepto excesivamente
técnico, no siendo necesaria infor-
macion extra para continuar. En re-
sumen, el menu es simple y claro. De
todas maneras, en algunas secciones
su navegacion se hace compleja, por lo
extenso de los textos. Sin perjuicio de
ello, 1a forma de avanzar es intuitiva y
siempre estd la opcion de “pedir ayuda”
(autocompletar).

La ACCESIBILIDAD muestra en general
una fuente legible, algunas veces par-
rafos extensos que dificultan la lectura,
pero la constante es que es de simple
lectura y entendimiento. El contraste de

C Ministerio de Justicia
« (Acceso a la Justicia)

Se revisd la pédgina creada por el Min-
isterio de Justicia denominada https://
accesoalajusticia.gob.cl/ , la cual busca
entregar informacién al usuario sobre

-

Ministerio de

Justiciay

de Derechos
Humanos

ACCESD A LA
JUSTICIA

4

Victoria soluciono la.pensia
hijo gracias a la Meédi: iar

—

Victoria Cartagena, 35 anos, Sannaga.' .
.

Figura: Sitio web Acceso a la justicia

colores y fuente adecuado con un cor-
recto tamafio de letras.

Para terminar, en términos de UTILI-
DAD de la web, pese a que el sitio tiene
multiples funciones, queda super claro
a qué lugar me debo dirigir. Incluso si
es la primera vez que lo visita, pues el
sitio parte con preguntas claras: ;QUE
NECESITA?

Los servicios son faciles de encontrar,
ahorrando tiempo a quien lo visita,
ademas de contar con apoyo en la ob-
tencién de informacion.

En resumen, la pagina apunta a un usu-
ario lego o no experto, entregando in-
formacion de simple entendimiento y
acceso. Los servicios entregados por la
péagina estan ordenados de manera tal
de no confundir al usuario, pese a que
en ocasiones la navegacion agota por
mucha informacion.

su derechos y las diferentes alternati-
vas que tiene para acceder a resolver
sus conflictos.

Inicio Servicios

En cuanto a su IDENTIDAD, el logotipo
se visualiza en la pagina de inicio de
manera correcta, quedando claro que
se trata de un servicio ofrecido por el
Ministerio de Justicia. El problema es

Ministerio de
Justiciay

de Derechos
Humanos

I
ICONFLICTOS Equipo
| FAMILIARES

Accede al
Nuevo Portal
Usuario

Mediacién Familiar

que dicho logo se mezcla con otros logos
a medida que se comienza a navegar.
De esta manera, no se puede reconoc-
er a qué institucidn se refiere, ya que se
usan varios logos.

Documentacién Gestién y Estudios Noticias

Iniciar sesién

Con tu Clave Unica, puedes agendar tu hora, evaluar tu acceso gratuito

al servicio, revisar y conectarte a tus citaci firmar los

g de tus causas antiguas, entre

otros trdmites.

Figura: Sitio web Acceso a la justicia

necesitan.

orporacién de
sistencia Judicial de
1s Regiones de

arapaca y Antofagasta:

Con presencia en las regiones de
Arica y Parinacota, Tarapaca y
Antofagasta. (CAJTA)

Teléfonos: (57)2 532 160/ (57)2
532162

Figura: Sitio web Acceso a la justicia

Corporacién de
Asistencia Judicial de

la Regién de Valparaiso:

Cobertura en las regiones de
Atacama, Coquimbo y Valparaiso.
(CAJVAL)

I
Corporacién de Corporacién de
Asistencia Judicial de Asistencia Judicial de

la Regién Metropolitana
de Santiago:

Atiende a la Region Metropolitana
y a las regiones de O'Higgins, del
Maule y Magallanes.(CAJMETRO),

Teléfono: 800 248 300

la Regién del Bio- Bio:

Presente en las regiones de Nuble,
Biobio, Araucania, Los Rios, Los
Lagos y Aysén.(CAJBIOBIO)

Teléfono: (41)273 5950 / (41)273
5951
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No se contempla dentro su pagina de
inicio una seccién para hacer pregun-
tas o contactarse con el servidor. Den-
tro de cada seccién es posible llegar a
la opcidn de hacer preguntas, pero ello

sar a cada seccion. Estd todo el menu
desplegado en un inicio, con exceso de
texto, dando la impresién de que esta
desactualizada la web. El uso de scroll
es excesivo, ademads de lo extenso de sus

Centros de Mediacion Familiar Licitados

requiere de una navegaciéon mas pro-

funda.

Sobre el DISENO, se percibe excesiva
sobrecarga visual al momento de ingre-

Corporacion de
Asistencia Judicial de
las Regiones de

Tarapaca y Antofagasta:

Con presencia en las regiones de

Corporacion de
Asistencia Judicial de

la Regién de Valparaiso:

Cobertura en las regiones de
Atacama, Coquimbo y Valparaiso.
(CAJVAL)

textos al visitar cada seccion.

Posee informacién de facil enten-
dimiento, pero su visualizacién es limit-
ada al tipo de movil con el que se revisa.

——
Corporacién de
Asistencia Judicial de
la Regién Metropolitana
de Santiago:

Atiende a la Regién Metropolitana

Corporacion de
Asistencia Judicial de
la Regién del Bio- Bio:

Presente en las regiones de Nuble,
Biobio, Araucania, Los Rios, Los
Lagos y Aysén.(CAJBIOBIO)

Periodo 2022-2027
Region Comuna )
Todas v
Nombre del Centro Region Comuna Link  Direccion Horarios Teléfonos Mail
Maps
CAMINA

KATIUSKA KATHERINE MUNOZ MAGALLAN  NATALES / > RAMIREZ 353, NATALES L-M-MIE DE 09:00 612288094 c164.natales@mediacionchile.gob.cl
MEDINA ESYLA TORRES DEL A 1400

ANTARTICA  PAINE
CHILENA

LIBELUS SPA VALPARAIS  PETORCA @  BORGONO 720, PETORCA

o A 14:00
LUIS GIRALDO HIDALGO NUBLE COELEMU / @ EXEQUIEL LARENAS 628, COELEMU
JOFRE RANQUIL A 1400
MARTA VIVIANA PINO COQUIMBO  LOS VILOS / @ GUACOLDA 145 A, LOS VILOS
VALDIVIA CANELA A 14:00
MEDIACION CERRO EL VALPARAIS  ISLA DE @ TEPITO O TE HENUA 5, ISLA DE PASCUA
PLOMO SPA o PASCUA A 1400
MEDIACION FAMILIAR ATACAMA  CALDERA > CALLE OSSAS VARAS 400, CALDERA

EDWARD ANTONIO CACERES A 14:00
CABALLEROEIRL.

Figura: Sitio web Acceso a la justicia

Accede al

L-M-MIE DE 09:00 934405170
989386586
L-M-MIE DE 09:00 422511447
963950152
L-M-MIE DE 09:00 967772144
532651475
L-M-MIE DE 09:00 989005219
982907907
L-M-MIE DE 09:00 961201630

Arica y Parinacota, Tarapaca y
Antofagasta. (CAJTA)

Teléfonos: (57)2 532 160/ (57)2
532162

Figura: Sitio web Acceso a la justicia

Parece ser una pagina que busca deri-
var a otras paginas, mas que un sitio
que entregue respuestas claras a prob-
lemas.

Sobre la NAVEGACION, se muestra una
respuesta predecible correcta y clara
para el usuario, pese a que muchas vec-
es las nuevas pestafias requieren de un
tiempo para su carga. Existe contenido
extenso y poco util, que muchas veces
confunde al usuario. El menu es com-
plejo y repite ciertos servicios a ofrecer.

La ACCESIBILIDAD muestra en gener-
al una fuente legible, pero con exceso
de parrafos extensos que dificultan la
lectura. El contraste de colores y fuent-

y a las regiones de O'Higgins, del

Maule y Magallanes.(CAJMETRO)

Teléfono: (41)273 5950/ (41)273
Teléfono: 800 248 300 5951

es no es el mas adecuado pues muchas
veces se hace dificil su lectura, debido a
la saturacién de colores. El tamafio de la
letra varia dependiendo de la seccién,
lo que hace que para ciertos casos sea
facil, pero para otro no tanto.

En términos de UTILIDAD de la web,
pese a que el sitio tiene multiples fun-
ciones, no queda claro cudl es su prin-
cipal objetivo, pues termina siendo una
web que te deriva a muchas otras.

Se destaca la posibilidad de agendar
mediaciones, en la secciéon de media-
cién, ademads de poder ubicar el centro
de mediacién mas cercano.

Nuevo Portal
Usuario

Con tu Clave Unica, puedes agendar tu hora, evaluar tu acceso gratuito
al servicio, revisar y conectarte a tus citaciones, firmar los documentos

descargar dc

otros trdmites.

5o

—— CON CLAVE UNICA

Agenda tu horade
Mediacion aqui

Agenda tu hora, revisa tus citaciones, ver
causas antiguas, descarga tus documentos y

otros trémites

de tus causas antiguas, entre

—— UBICACION

Encuentra tu Centro de

Mediacion

Podrés ver los datos de contacto del Centro de

Mediacion a cargo de tu sesion.

Figura: Sitio web Acceso a la justicia

<28 petorca@mediacionchile.gob.cl
<99.coelemu@mediacionchile.gob.cl
<26 losvilos@mediacionchile.gob.c|
c43.isladepascua@mediacionchile.gob.cl

13 caldera@mediacionchile. gob.cl

Iniciar sesién

—— CONSULTAS
Preguntas frecuentes
Acé las alas princi

consultas sobre el Proceso de Mediacion
Familiar.
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Corporacién de Asistencia
« Judicial Metropolitana

Se reviso la pagina de la Corporacion de
asistencia Judicial de la Regi6on Metro-
politana https://www.cajmetro.cl/, para
revisar sus funcionalidades y carac-
teristicas de acuerdo al test ya descrito.

Sobre su IDENTIDAD, el logotipo se vi-

sualiza en la pagina de inicio de manera
correcta, quedando claro que se trata de
un servicio ofrecido por la CAJ Metro.
En las ventanas emergentes el logotipo
de la institucién se mantiene, pero du-
rante la navegacidn se pierde, es decir,
no queda de manera permanente.

CHILE
AVANZA
{4 CONTIGO

a3 LN
4 Linea gratuita
o Q. 505248 500
By Ko
09:00 - 17:00 hrs.
Y\#*

R

Figura: Sitio web Corporacion de Asistencia

En su inicio, se puede evidenciar un
fono o teléfono de contacto con horario,

{ESCRIBENOS!

Ingresar Nombre Ingresar Rut

Nombre

Apellido Paterno Género
Ingresar Apelido Paterno
Apellido Materno Fecha Nacimiento
Ingresar Apeliido Materno dd/mm/aaaa
Nacionalidad Pais de Residencia
Selecciona tu Nacionalidad Selecciona Pais
Etnia Correo Electrénico

Selecciona tu Etnia v Ingrese email

Teléfono 1 Regién

oj: 98745432 Selecciona tu Region

Teléfono 2 Comuna

ej: 98745432 Selecciona tu Comuna

Regién Empleador Comuna Empleador

Selecciona tu Region

Selecciona tu Género

Selecciona tu Comuna

ademads de tener en su menu la opcién
de contacto.

FORMULARIO

Figura:
Formulario Sitio
web Corporacion
de Asistencia

El formulario, a primera vista, se pre-
senta como una herramienta simple e
intuitiva, facilitando su uso para cual-
quier usuario. Sin embargo, surge una
discrepancia fundamental que afecta
su propdsito. A pesar de que el menu
indica claramente “Solicita atencion de
un profesional”, 1la naturaleza del for-
mulario parece ser la de una consulta
general. Esto genera confusion y puede
llevar a expectativas erréneas por par-
te del usuario, quien podria esperar
una conexién directa con un especial-
ista en lugar de una consulta genérica.
Esta incongruencia entre la indicacién
del menu y la funcionalidad real del
formulario es un problema que debe
abordarse para garantizar la coheren-
cia y la satisfaccion del usuario.

Ademads, la pagina cuenta con un chat

en linea que permite a los usuarios re-
alizar consultas y obtener asistencia en
tiempo real. Este servicio esta disefiado
para operar dentro de un horario de
atencion especifico, ofreciendo soporte
directo y resolviendo dudas de mane-
ra eficiente. Sin embargo, durante el
periodo de revision y evaluaciéon del si-
tio web, se constat6 que esta funciona-
lidad de chat no estaba operativa o no
se encontraba disponible en el momen-
to de la prueba. Esta indisponibilidad
representa una limitacién en la capaci-
dad de interaccidn y soporte inmediato
para los usuarios, lo que podria afectar
la experiencia general y la resolucion
oportuna de sus inquietudes. Es funda-
mental que este canal de comunicacion
se mantenga funcional y accesible para
garantizar una atencion al cliente com-
pleta y efectiva.

WEBCHAT

iHABLEMOS!

BIENVENIDO/A A NUESTRA PLATAFORMA DE ASISTENCIA JUDICIAL
PROFESIONAL Y GRATUITA EN LINEA.

CHAT EN LINEA. LU-VI DE 9:00 A 13:00 Y DE 14:00 A 18:00 HORAS.

SI PRESENTA PROBLEMAS AL MOMENTO DE INICIAR LA CONVERSACION, VUELVA A
CARGAR ESTA PAGINA [F5].

a’_o_

Figura: Chat en linea sitio web
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De todas maneras, el sitio en todo mo-
mento da cuenta de canales generales

Corporacion
de r/?gistencia Judicial

hitps://www.cajmetro,cl/participacion-ciudadana/ |

&ls Procesos de Seleccién

de contacto, como correos electréonicos,
direccién etc.

Contacto

Consultas generales:

Consultas précticas profesionales:

a ), Santiago

Figura: Canales de contacto en linea sitio web

En relacién a su DISENO, su menu es
claro y concreto. Sin perjuicio de ello,
al scrollear la web se percibe excesiva
sobrecarga visual. Lo mismo sucede,
al ingresar a otros sitios propios de la
péagina. Por ello, el uso de scroll es exce-
sivo, ademas de lo extenso de sus textos
al visitar cada seccidn.

El formulario de contacto se caracteri-
za por su disefio sencillo y claro, lo cual
facilita su uso. Sin embargo, se observa
una falta de especificidad en cuanto a
su proposito u objetivo principal. Esta

{ESCRIBENOS!

Nombre Rut

Ingresar Nombre Ingresar Rut

Apeliido Paterno Género

Ingresar Apellido Paterno Selecciona tu Género

Apeliido Materno Fecha Nacimiento

Ingresar Apellido Materno dd/mm/aaaa

Nacionalidad Pais de Residencia

Selecciona tu Nacionalidad v Selecciona Pais

Etnia Correo Electrénico

Selecciona tu Etnia v Ingrese email

Teléfono 1 Region

o 98745432 Selecciona tu Region

Teléfono 2 Gomuna

&j: 98745432 Selecciona tu Comuna

Regién Empleador Comuna Empleador

Selecciona tu Regién ~ Selecciona tu Gomuna

Direccién Empleador Asunto

Ingresar Direccién Empleador Selecciona tu asunto

Carga tu archivo. Archivos permitidos .jpg,.jpeg,.pdf,.doc,.docx.

Detallanos tu consulta

Escribe el detalle de tu consulta aqui ...

ambigiiedad podria generar confusién
en los usuarios, quienes podrian no es-
tar seguros de qué tipo de informacion
o consulta es apropiado enviar a través
de este canal. Para mejorar la efectivi-
dad del formulario, seria beneficioso
incorporar un breve texto introducto-
rio que explique claramente su final-
idad, por ejemplo, si es para consultas
generales, soporte técnico, solicitudes
de informacién o feedback. De esta
manera, se optimizaria la experiencia
del usuario y la gestion interna de las
comunicaciones.

Figura: Formulario
de contacto

El menu no es consistente con las op-
ciones que se despliegan en el inicio
del sitio, por lo que genera confusion al
ser revisado. El sitio posee informacién
de facil entendimiento, pero su visual-
izacion es limitada al tipo de mdvil con
el que se revisa.

Respecto de la NAVEGACION, se mues-
tra una respuesta predecible correcta
y clara para el usuario. El problema, es
que existe una serie de pestafias que al
ingresar o no cargan, o bien tienen muy
poca informacién. En algunos casos ex-
iste contenido extenso y poco util, que
muchas veces confunde al usuario.

La experiencia de usuario se ve com-
prometida debido a la necesidad de re-
alizar un desplazamiento excesivo para
acceder a la informacién deseada. Esta
situacion se agrava por las limitaciones
de visualizacién que restringen la re-
visién del contenido a unicamente cier-
tos tipos de dispositivos mdviles, 1o que
disminuye la accesibilidad y la compat-
ibilidad general.

La ACCESIBILIDAD muestra una fuente
legible. El contraste de colores y fuentes
es el adecuado. El tamafio de la letra es
correcto, ya que permite una revision
facil y rdpida del contenido de la web.

Finalmente, respecto de la UTILIDAD,
debemos distinguir dos tipos de usuari-
os. En caso de tratarse de un egresado
de derecho que tiene intencion de hac-
er la préctica profesional, el sitio es bas-
tante util por cuanto permite ingresar
al sistema interno, postular y verificar
su asignacion. Por otro lado, en caso de
ser un usuario, debemos distinguir:

A.- Usuario sin registro.

En caso de no tener registro, la utilidad
de la pagina es meramente proveer de

informacion béasica, sobre la mision de
la CAJ y su ubicacién. En lo demads, no
entrega informacion relevante sobre el
tipo de procedimientos o los pasos a se-
guir en un caso.

A.- Usuario con registro.

Al parecer, este es el caso de mayor ut-
ilidad, debido a que el usuario puede
hacer seguimiento de su causa, solicitar
informacidén y revisar el estado de su
proceso en la CAJ.

E Juzgados de Policia Local e
« informacion disponible

Como se ha sefialado, para diversos
problemas justiciables, sobre todo de
algunos de gran prevalencia entre la
poblacién, uno de los actores clave en
la provision de justicia son los JPL en
el entendido que muchas veces son los
tribunales competentes para conocer
estas materias. De esta manera, su es-
trecha vinculacién con la comunidad
representan de cierta forma uno de los
primeros acercamientos de los usuarios
con la justicia.

Ya en el afio 2019 el Centro de Estudios
de Justicias de las Américas (CEJA) iden-
tificd la relevancia de los JPL en la res-
olucién de las controversias vecinales,
siendo los principales agentes de reso-
lucién de controversias (CEJA, 2019: pp.
55-56). Asi, dentro del estudio identifico
las principales herramientas tec

En relacién a las TICS usadas, el estudio
arroj6é que estos juzgados persisten en
la escrituraciéon como base de funcio-
namiento, sin haber adoptado medios
tecnoldgicos para facilitar su trabajo
(CEJA, 2019: pp. 49). Ello hace que el
tiempo no sea suficiente, agrandado la
carga de trabajo que ya tienen, hacien-
do aun mas larga espera en la resolu-
cion de los casos.
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Asimismo, la disparidad en los siste-
masde gestion y/o control (sistemas tec-
noldgicos) hace que no se pueda hablar
de un funcionamiento uniforme de este
tipo de Tribunales. Lo anterior, debi-
do a que “cada juzgado es un mundo”,
puesto que depende de la localidad, el
presupuesto y las decisiones propias de
la Municipalidad (CEJA, 2019: pp. 50).

Finalmente, en relacién a las notifica-
ciones, la ultima reforma (2021) per-
mitié realizar notificaciones a través
de correo electrénico, representando
un gran avance considerando que an-
tes de ello estos Juzgados notificaron
de manera manual o a través de Cara-
bineros. Esta misma modificacién legal,
trajo consigo buenas noticias por cuan-
to ademds de la notificacién electréni-
ca, incorpord al procedimiento ante los
JPL la opcidn de constituir patrocinio y
poder a través de medios electrénicos,
e instancia de comparecer a través de
videoconferencia a las audiencias fija-
das por el juez.

Sin embargo, esta ultima opcién quedo
amarrada a un requisito especial, pues
sOlo se podra comparecer mediante vid-
eoconferencia en caso de que el juzga-
do cuente “con los medios idéneos para
ello” (parte final del articulo 7 de la Ley
N° 18.287). En el papel todo parece per-
fecto, pero en la practica actualmente
muy pocos juzgados tienen “medios
idéneos” para comparecer via video-
conferencia.

A partir de lo anterior, hallamos que de
los 403 JPL que hoy existen, solo 2 juzga-
dos tenian una pagina web propia, a sa-
ber, el Juzgado de Policia Local de Santa
Barbara y el Juzgado de Policia Local
de Caldera (péagina que a la fecha esta
fuera de servicio). Los demads juzgados
0 no tienen pagina web, o simplemente
tienen una seccion de informacién alo-
cada en la pagina de la municipalidad.

Dentro del amplio catalogo de JPLa niv-
el nacional - independiente si tenian o
no sitio web propio - pudimos identifi-
car que el 55% de ellos tienen conteni-
do, informacién o servicios, los que en
general se refieren a informaciéon gen-
eral (direccién, datos de contacto, etc.),
a la disponibilidad de formularios para
realizar algunos tramites frecuentes, y
algunos de ellos permiten la consulta
del estado de causas en linea, o incluso
cuentan con pago en linea.

Sin perjuicio de ello, estos servicios
tienen diferentes problemas asociados,
por ejemplo las paginas de busqueda de
causas estan limitadas a determinadas
materias o bien no se encuentran actu-
alizadas. Muchos de ellos requieren de
un acceso previo o bien de conocimien-
tos propios del funcionamiento del
Juzgado (Rol, exhorto, etc.) lo que hace
que la herramienta no sea util para usu-
arios legos. Asimismo la informacién
publicada sobre direccidn, tramites, etc.
estd desactualizada en muchos casos o
no se presenta de manera clara para el
usuario.

En cuanto a los formularios disponibles,
estos en su mayoria se acotan a tramites
sencillos como cambio de domicilio, no-
tificacion por correo electrénico o solic-
itud de exhorto. Ademas, muchos de es-
tos formularios no estdn acompafiados
de una guia o ayuda para su llenado, lo
que puede dificultar el trabajo para el
usuario lego.

Finalmente, dentro de esta mismas her-
ramientas, se destaca la nula presencia
de chat de ayuda o contacto para usuari-
0s, debiendo necesariamente o llamar
por teléfono al fono de la Municipalidad
oir al Juzgado, representando una clara
barrera de acceso para muchos usuari-
0s.
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Desde los inicios del Laboratorio de
Justicia Centrada en las personas, uno
de los pilares que sostenian el proyecto
era la capacitacidn, en el entendido de
que teniamos como misién ofrecer cur-
sos de pregrado y postgrado orientados
en el Disefio Centrado en las Personas
(User Center Design) y el Acceso a la Jus-
ticia.

Al mismo tiempo, nuestra organizacion
desde su inicio contribuy6 en el forta-
lecimiento de su presencia e influencia
en los espacios de toma de decisiones,
consolidando su rol como actor clave
en la promocién de politicas publicas
centradas en la tecnologia, el acceso a la
justicia y el disefio centrado en los usu-
arios. A través de alianzas estratégicas,
participacién en mesas de trabajo, elab-
oracién de informes técnicos y posicio-
namientos publicos, logramos incidir
en procesos relevantes tanto a nivel
local como nacional. Estas acciones nos
permitieron no solo visibilizar las prob-
lematicas que afectan a nuestras comu-
nidades, sino también impulsar pro-
puestas concretas para su abordaje.
Por 1o mismo, en este acdpite abordare-
mos las diferentes acciones que el Lab-
oratorio realiz6 desde sus inicios, con-
centrandose en la capacitaciéon y su
incidencia en el foro.

Curso Legal Design y
« Acceso a la Justicia
(pregrado)

Como parte de los esfuerzos de for-
macion del Laboratorio de Justicia Cen-
trada en las Personas, anualmente se
ofrece un curso para estudiantes de pre-
grado de la Universidad Adolfo Ibafiez,
en que se resuelven desafios practicos
planteados por instituciones publicas a
través de la innovacion, el disefio y la
tecnologia

Este curso, le entrega a los alumnos for-
macién tanto en estandares de acceso
a la justicia como en técnicas de disefio
centrado en las personas, de manera
de que elaboren un producto final que
busque impactar en un escenario con-
creto.

A la fecha, se han desarrollado dos
ediciones del curso: 2023 y 2024. Una
tercera version comenzard el segundo
semestre de 2025.

La primera edicién del curso (2023) se
estructur6 en base a un desafio plant-
eado por el Juzgado de Familia de Os-
orno, especificamente concentrado en
las notificaciones de las liquidaciones
de pensiones de alimentos enviadas por
los Juzgados de Familia. De esta mane-
ra, los alumnos se enfocaron en realizar
una propuesta de innovacion tecnoldgi-
ca para mejorar la comprension de los
documentos asociados a este tramite asi
como en general su experiencia respec-
to del pago de las deudas asociadas a
las pensiones alimenticias. El detalle de
este desafio de innovacidén se encuentra
en la seccion siguiente.

En la segunda versién del curso (2024)
los estudiantes del curso de este afio
se enfrentaron a un desafio propuesto
por la Corporacidn de Asistencia Judi-
cial Metropolitana, en donde se buscé
brindar soluciones desde el mundo de
la innovacion tecnoldgica y de las her-
ramientas del disefio centrado en las
personas para poder mejorar la experi-
encia de los usuarios que desean obten-
er asistencia letrada.

En este contexto, los alumnos se en-
trevistaron con usuarios de la CAJ, de
manera de recabar qué cuestiones me-
joran desde su “primer acercamiento”
como usuarios de la CAJ] Metro. Gracias
a estas entrevistas se logré identificar

grandes falencias desde el punto de vis-
ta de la ubicacién geografica, asi como
del uso de la tecnologia por parte de la
Corporacion de Asistencia Judicial Met-
ropolitana, que llevd a los estudiantes,
guiados bajo la metodologia del Design
Thinking provista por sus profesores,
a proponer diferentes mecanismos de
mejora a través de la tecnologia.

A continuacion se expone en detalle los
desafios de innovacién abordados en
cada version del curso.

1. Innovacion en notificacion de
liquidacién en Justicia de Familia

En la primera version del curso de Pre-
grado los estudiantes abordaron un
desafio propuesto por el Juzgado de Fa-
milia de Osorno. Este desafio buscaba
que se identificaran problemadticas que
dificultaran la comprensién, accesibili-
dad y efectividad del juicio de pension
de alimentos.

Para afrontar este desafio, nuestros es-
tudiantes siguieron una metodologia
centrada en el Design Thinking, consid-
erando las siguientes etapas:

A.- Empatizar con personas

Para ello, los alumnos analizaron el
contexto e identificaron a los actores
relevantes, de la problemética que se
les presentaba. Posteriormente, se en-
trevistaron con expertos en la materia,
asi como con usuarios del sistema, para
obtener una visiéon m4as cercana y famil-
iar al juicio de pensidn de alimentos.

B.- Definieron el desafio:

Tras analizar el contexto y entrevistarse
con los actores relevantes del proceso,
los estudiantes identificaron que existia
cierta dificultad en la comprension del
proceso, los documentos de notificacién

y liquidacién, asi como con el mecanis-
mo de pago.

C.- Ideacion:

Para facilitar la comprensién de la noti-
ficacién de pago en el juicio de alimen-
tos, los alumnos propusieron redisefiar
el formato del correo electrénico en que
se enviaba.

Para facilitar la comprension y efectiv-
idad de la liquidacioén, los estudiantes
reconfiguraron su formato y contenido,
agregando ademds hipervinculos que
permitieran al usuario realizar el pago
de forma rapida, eficaz y sencilla.

Para la resoluciéon de dudas del proce-
S0, los alumnos desarrollaron un anexo
de preguntas frecuentes al que los usu-
arios pudiesen acudir en el momento
que lo requirieran. Ademas, idearon un
chatbot con el cual pudiesen interac-
tuar los usuarios para poder acceder a
asistencia virtual en tiempo real.
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D.- Prototipado:

Para disefiar el prototipo, los estudi-
antes tenian por objetivo que la infor-
macion fuera clara, concisa, y de facil
comprension. Para disefiar el prototipo,
los estudiantes tenian por objetivo que
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Figura: Prototipado

Se introdujeron mecanismos que
volviesen mas eficiente el proceso de
pago. Para ello, se agregaron links de
pago, mensaje de adeudos y botones
que redireccionardn al usuario a sec-
ciones de ayuda.
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E.- Testeo:

Finalmente, y de manera posterior
al desarrollo de los prototipos, estos
fueron testeados e iterados para probar
su efectividad y funcionalidad.

1. Innovaciéon en CAJ Metropolitana

En la segunda version del curso de Pre-
grado, los alumnos se enfrentaron a un
desafio propuesto por la Corporacion
de Asistencia Judicial Metropolitana. El
objetivo del desafio era lograr generar
una revisién de las formas en cémo los
usuarios se contactan por primera vez
con la CAJ Metro.

Del levantamiento, realizado por los
alumnos se logré identificar que este
proceso genera una serie de barreras de
acceso, que hacen que el usuario caiga
en indefensién o bien huya del sistema
de resolucion de controversias.

Estas barreras pueden ser de diversa
indole y respecto a diversos sujetos que
se encuentran involucrados en estos
procesos. Por un lado, se encuentran
los funcionarios de las Corporaciones,
los que se enfrentan a dificultades tales
como la sobrecarga de trabajo, recursos
limitados tanto humanos como finan-
cieros y lentitud de los procesos. Por
otro lado, se encuentran los denomina-
dos clientes finales los cuales enfrentan
una serie de problemas en su inter-
accién con este tipo de instituciones,
como son la falta de informaci6n refer-
ente al acceso a la CAJ, las demoras en
la atencién debido a la alta demanda y
sobrecarga de trabajo de los funcionari-
0s, la falta de informacién clara y preci-
sa, la inexistencia de continuidad en la
representacion, lo extenso y tedioso que
puede llegar a ser un proceso, la percep-
cion de ineficiencia, los estigmas y bar-
reras culturales, los cuales generan una

desmotivacién generalizada a optar por
estos servicios.

Los desafios asociados a estas
barreras, implican:

I. La dificultad para localizar fisica-
mente los centros CAJ, sumando a la
dificultad de localizar rapidamente a
algun funcionario que le proporcione
informacién oportuna.

Il. La necesidad de concurrir presencial-
mente a las oficinas de asistencia

lll. Los tiempos prolongados de espera
IV. La accesibilidad limitada
V. La falta de publicidad del servicio

VI. La complejidad de los tramites y fa-
cilitar entendimiento de los mismos.

VII. La falta de informacion clara sobre
los derechos legales, en general, la falta
de disefio centrado en el usuario.

En base a lo anterior, los grupos de
trabajo del curso buscaron una forma
correcta y factible de intervencién con-
siderando un enfoque centrado en el
usuario y optimizando los recursos di-
sponibles para ofrecer una experiencia
positiva, a través de un servicio mas ac-
cesible, eficiente y justa para todos los
involucrados.

Asi, una de las formas de intervencion
propuesta por parte de los alumnos
considerd una herramienta tecnolégica
o plataforma digital autoadministra-
da que contemple toda la informacién
relevante e interaccion necesaria para
impactar en el nivel de satisfaccién del
usuario.

Esta herramienta implicaba lo sigui-
ente:

1. Portal con informacion clara.

2. Clasificacion automatica de casos.

3. Sistema de notificaciones automa-
tizadas.

4. Recordatorios de fechas y acciones
importantes.

5. Respuestas automdticas a preguntas
frecuentes.

Proceso de diseno de wireframes:
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6. Mecanismo de retroalimentacion.
Dashboard.
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tualmente, estamos avanzando en el
prototipado de la maqueta.
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Figura: Prototipado
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Version 1 de wireframes de mediana fidelidad:
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B Formacion continua
n

Dentro de la formacién que ofrece el
Laboratorio, también se encuentra el
curso de Legal Design Thinking el cual
busca fusionar la perspectiva legal jun-
to con la metodologia design thinking
para aplicarla en innovaciones del sec-
tor legal y, en particular, para que la in-
formacién y servicios juridicos comple-
jos sean mads accesibles y comprensibles
para todas las personas.

Algunos de los objetivos de aprendizaje
son:

e Adquirir metodologias y herra-
mientas para crear interfaces y en-
tornos que contribuyan a través del
disefio, a un mejor entendimiento y
experiencia por parte de los usuari-
os de servicios legales.

e Diseflar y testear nuevos camin-
0s para crear y comunicar infor-
macion legal compleja, desde una
perspectiva centrada en el usuario.

e Diseflar y testear nuevos caminos
para crear y comunicar servicios
del ambito legal, desde una per-
spectiva centrada en el usuario.

e Comprender el UX Design como pi-
lar fundamental de proyectos digi-
tales para redisefiar la experiencia
de usuarios que enfrentan docu-
mentos legales.

e Conocer técnicas de investigacidn
(UX research) incorporando técni-
cas de andlisis para investigaciéon y
comprensién del usuario, ecosiste-
ma digital, arquitectura de la infor-
macion.
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Entre los meses de octubre y diciembre
de 2024 se realiz6 la primera version
del curso de Legal Design Thinking,
y el primer semestre del afio 2025, se
comenzo a ejecutar la segunda version
de este curso, logrando una gran lle-
gada entre sus asistentes. En ambas
versiones del curso, los participantes
pudieron aprender sobre metodologias

i
il

““\“ (L
‘ m\\\ \‘u\‘!“ i

Figura: Curso de Legal Design Thinking

de disefio legal para aplicarlas a la in-
dustria legal y hacer asi mas accesible y
cercana informacion juridica compleja.
Ademas, las y los participantes del cur-
so tomaron un desafio de disefio legal
desde sus dreas de ejercicio profesional,
de manera tal de poner en prdctica los
conocimientos tedricos del curso a solu-
ciones de la vida real.

Este proceso formativo continu6 en
agosto del 2025 con el curso "Legal
Service Design”, en el cual mas de 25
profesionales del sector, aprendieron a
disenar servicios legales, identificando
puntos de contactos claves para luego
prototipar soluciones centradas en el
usuario. En este curso se revisa la rel-
evancia de la empatia en el disefio de
servicios legales, donde se incorporan
herramientas para descubrir el mar-
co normativo y las necesidades de los
usuarios. Junto con ello, se trabaja en la
construccion del customer journey map
para identificar insights legales para
dar paso a la construccion de prototipos
que reflejen un nuevo servicio legal.

Esta innovacién en incorporar metod-
ologias del pensamiento de disefio en
entornos juridicos ha dado como resul-
tado un importante interés por parte
del sector profesional en profundizar
mas en la materia, por lo que en los
proximos meses se trabajard en un CER-
TIFICADO EN LEGAL DESIGN THINK-
ING, el cual considerard los cursos de
Introduccion al Legal Design; Legal Ser-
vice Design; Disefio de comunicacion
Legal; Tecnologias digitales aplicadas al
sector juridico y Disefio de documentos
legales entre otras teméticas académi-
cas a abordar. Un segundo paso serd el
lanzamiento del primer Diplomado en
esta materia en Chile.
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Como se ha sefialado anteriormente, el
objetivo principal de este proyecto ha
sido proporcionar recomendaciones
de politicas para mejorar el uso de las
TIC para mejorar el acceso a la justi-
cia de los usuarios finales del sistema
de justicia civil y especialmente de los
grupos vulnerables de la poblacion.
Estas recomendaciones estaran dirigi-
das proporcionar directrices para los
tomadores de decisiones a cargo de las
politicas en el sector de la justicia, lo
que compromete a las partes interesa-
das del Ministerio de Justicia, el Poder
Judicial y el Parlamento, con respecto
al potencial de las TICs, pero también a
los riesgos a considerar para una pro-
teccion efectiva del derecho de acceso a
la justicia.

En este sentido, a partir del trabajo re-
alizado y sobre todo de los hallazgos
obtenidos en nuestras investigaciones,
se proponen las siguientes recomenda-
ciones para las autoridades chilenas,
con el objetivo de utilizar la tecnologia
para ampliar el acceso a la justicia:

Priorizar el disefio centrado en el
usuario

Los proyectos de modernizacion tec-
noldgica deben poner al usuario final y
sus necesidades como foco de las TICs,
prestando especial atencion a personas
en situacion de vulnerabilidad (adultos
mayores, personas con discapacidad,
poblaciones rurales, sin experiencia
tecnolégica). Ello permitira que las TICs
no se constituyan en barreras de acceso
0 generen mayor desigualdad, debien-
do para ello abordar brechas digitales y
evitando reproducir discriminaciones o
sesgos sistémicos.

Luego, se recomienda que al momento
de planificar nuevos proyectos de im-
plementacién de tecnologias, se utilice
una metodologia de disefio centrado en

el usuario (User-Centered Design) para
el desarrollo de todas las herramientas
y plataformas tecnoldgicas en el siste-
ma de justicia. Esto implica integrar ac-
tivamente a los usuarios de dichas her-
ramientas, a veces usuarios internos, a
veces los usuarios finales (justiciables,
incluyendo aquellos en situacién de
vulnerabilidad) en todas las etapas del
proceso de disefio, desarrollo, testeo e
implementacion, para asegurar que las
soluciones sean intuitivas, accesibles y
respondan a sus necesidades reales. Se
deben considerar interfaces adaptables,
lenguaje claro, soporte multilingie si
es pertinente, y programas de alfabet-
izacion digital que aborden las brechas
existentes.

Mejorar la visibilidad y usabilidad de
las plataformas del Poder Judicial

Nuestro estudio sobre el uso de TICs,
en particular de Internet, por parte de
los justiciables, reveld que aunque hay
una alta prevalencia de sitios web de
organismos publicos vinculados a prob-
lemas justiciables de prevalencia entre
la poblacion, aquél del Poder Judicial
(www.poderjudicial.cl) y la Oficina Ju-
dicial Virtual (www.oficinajudicialvir-
tual.cl) tienen una baja frecuencia de
aparicion en los resultados de busque-
da. Por otro lado, nuestro test heuristico
revelo que su disefio es percibido como
técnico y poco accesible para usuarios
no expertos. La seccion “Tramite Facil”,
aunque un avance, aun utiliza termi-
nologia técnica y compleja, lo cual es
problematico si el destinatario final es
justamente las personas comunes y cor-
rientes.

En razén de lo anterior, se recomienda
desarrollar una estrategia de posicio-
namiento SEO para los sitios del Poder
Judicial y 1a Oficina Judicial Virtual, ase-
gurando que aparezcan en los primeros

resultados de busqueda para consultas
legales comunes.Z4 Por otro lado, resul-
ta necesario simplificar el lenguaje y la
interfaz de estas plataformas, adoptan-
do un disefio centrado en el usuario
(User-Centered Design) y lenguaje claro,
especialmente para aquellos tramites o
gestiones que estan destinadas el pu-
blico general, como ocurre justamente
con “Tramite F4cil”, garantizando que
los formularios y la terminologia sean
comprensibles para personas sin cono-
cimientos juridicos.

Fomentar la participacion
de usuarios en el disefio e
implementacion de tecnologias.

En nuestro estudio, tanto jueces (16.3%)
como abogados (9.8%) reportan una
muy baja participacion en los procesos
de disefio e implementacion de nuevas
herramientas tecnoldgicas, a pesar de
que la gran mayoria considera nece-
sario su involucramiento. Se observo
que experiencias comparadas exitosas,
donde se incluyeron a usuarios en el
codisefio y testeo.

En razén de lo anterior, se recomien-
da establecer mecanismos formales y
regulares de participaciéon para juec-
es, abogados y, crucialmente, para los
usuarios finales (justiciables) en las
etapas de ideacion, disefio, desarrollo
y evaluacién de nuevas herramientas
tecnolégicas. Esto puede incluir encues-
tas, talleres de codisefio, grupos focales
y pruebas piloto, para asegurar que las
soluciones tecnolégicas respondan a las
necesidades reales y mejoren la experi-
encia de todos los actores del sistema de
justicia.

14

Informacion  disponible en: https://developers.google.com/
search/docs/fundamentals/seo-starter-guide?hl=es (ultima vis-
ita el 7 de agosto de 2025).

Fortalecer la capacitacion en TICs
para jueces y abogados

Entre los actores del sistema de justicia
encuestados, un alto porcentaje de juec-
es (51.2%) y abogados (88.9%) declara
no haber recibido capacitaciones sobre
el uso de TICs, o las capacitaciones re-
cibidas son de mediana o baja calidad.
Por otro lado, hemos observado que
existe una baja tasa de adopcion de la
Inteligencia Artificial entre los jueces
(10% de jueces vs. 30.4% de abogados),
posiblemente por desconocimiento o
reticencia, o por temor a reconocer que
efectivamente este tipo de herramien-
tas son utilizadas. Por otro lado, cuando
este tipo de tecnologias son usadas, se
identificaron usos que son parte del po-
tencial de la IA, pero que requieren de
conocimiento y formacién para usarlas
de manera consciente y segura.

En razoén de lo anterior, se sugiere im-
plementar programas de capacitacion
continua y de calidad en TICs para
todo el personal judicial (jueces y fun-
cionarios) y fomentar la capacitaciéon
entre abogados. En esto, no solo el Pod-
er Judicial tiene un rol que cumplir,
sino también las universidades y otros
actores como las propias empresas o
proveedores de estos servicios. Como
vemos, estos programas deben abordar
no solo el manejo de herramientas ex-
istentes (ej. videoconferencia, sistemas
de gestidn) sino también el potencial y
los riesgos de tecnologias emergentes
como la Inteligencia Artificial, adaptan-
do el contenido a los diferentes niveles
de experticia y rangos etarios.
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Promover el uso de la Inteligencia
Artificial de manera ética y
consciente

Aun cuando nuestros datos dan cuenta
de un bajo nivel de adopcion de la IA
por parte de los jueces, se reconoce su
potencial para ampliar acceso a la jus-
ticia pero también de reducir cargas de
trabajo sobre todo en tareas repetitivas.
Luego, se observa que existe una per-
cepcion de riesgo asociada a las “aluci-
naciones” de la IA y la falta de tiempo
para capacitar a los funcionarios sobre
ellas.

Todo lo anterior, no solo implica capaci-
tar, sino también desarrollar directrices
y politicas claras para el uso ético y re-
sponsable de la IA en el &mbito judicial,
abordando aspectos como la privacidad
de datos, la transparencia, la explica-
bilidad de las decisiones asistidas por
IA y la supervision humana. Luego, se
sugiere impulsar proyectos piloto con-
trolados de IA en tareas de soporte (ej.
resumenes de documentos, andlisis de
grandes volumenes de jurisprudencia)
en las que se pueda medir su impacto
en la eficiencia y la calidad, siempre con
una fuerte componente de capacitacion
y sensibilizacién sobre sus limitaciones
y sesgos.

Mejorar la articulacion y visibilidad
de los servicios de asistencia letrada
gratuita

Aunque las Corporaciones de Asistencia
Judicial (CA]) tienen presencia en los
resultados de busqueda de Google para
algunos casos, la proporcion general de
sitios de asistencia letrada (publica o
privada) es menor en comparacién con
otros tipos de instituciones o estudios de
abogados que invierten en publicidad.

A partir de ello, resulta relevante im-
plementar estrategias digitales para
aumentar la visibilidad de los servicios

de asistencia letrada gratuita (como
las CA]) en los motores de busqueda,
a través de campafias de informacion,
mejora del contenido web vy, si es via-
ble, el uso estratégico de publicidad no
comercial. Asimismo, explorar la inte-
gracién de los servicios de orientacion
y asesoria juridica de las CAJ con plata-
formas publicas como ChileAtiende,
para crear un punto de acceso mds uni-
ficado para los justiciables.

Coordinar y estandarizar la
informacion de los Juzgados de
Policia Local

Los JPL, actores relevantes en la resolu-
cién de conflictos de prevalencia entre
la poblacion, como ocurre con los asun-
tos derivados del consumo y vecinales,
presentan sistemas de funcionamiento
muy diversos y sitios web disimiles o
inexistentes, lo que dificulta el acceso a
la informacién.

Para mejorar el acceso a la justicia
en este ambito, es necesario impul-
sar una politica de coordinacién y
estandarizacién a nivel nacional para
los sitios web y la informacién propor-
cionada por los JPL. Esto podria incluir
la creacién de una plataforma central-
izada o la definicién de guias de disefio
y contenido minimas para los sitios mu-
nicipales, asegurando que los ciudada-
nos puedan encontrar informacién
clara y util sobre cémo iniciar o seguir
sus causas en estos tribunales, indepen-
dientemente de la comuna.

Establecer un marco para el
monitoreo y evaluacion de la
implementacion de TICs

La implementacién efectiva de tec-
nologias en el sistema de justicia, asi
como el impacto de las recomenda-
ciones anteriores, requieren un diag-
nostico y una evaluacion continua. Esto
incluye la necesidad de generar eviden-

cia sobre la efectividad de las iniciati-
vas, identificar dreas de mejora y ase-
gurar que las soluciones tecnoldgicas
realmente cumplan con sus objetivos
de ampliar el acceso a la justicia y mejo-
rar la experiencia del usuario.

A partir de lo anterior, se sugiere crear
un observatorio o una unidad espe-
cializada dentro del Poder Judicial, del
Ministerio de Justicia, del Servicio Na-
cional de Acceso a la Justicia, o alguna
otra instancia de coordinacién inter-
sectorial dedicada al monitoreo, evalu-
acién y generacion de evidencia sobre
el impacto de las TICs en el acceso a la
justicia. Esta unidad deberd disefiar e
implementar indicadores de desem-
pefio claros y medibles, realizar estu-
dios de satisfaccidn de usuarios (jueces,
abogados y ciudadanos), encuestas de
percepcién y andlisis de datos de uso
de las plataformas. Los resultados de
este monitoreo y evaluacion deben ser
publicos y servir de base para la ret-
roalimentacion, la mejora continua y
la toma de decisiones informadas en el
disefio y ajuste de las politicas en mate-
ria de tecnologia y digitalizacion de la
justicia.

Fomentar la colaboracion y
coordinacién publico-privada-
academia en el desarrollo de
soluciones tecnolégicas

Esta investigacion da cuenta de que el
sector privado, estudios juridicos pero
también otros tipos de empresas, tienen
una capacidad significativa en el posi-
cionamiento digital y el desarrollo de
soluciones especificas. Por otro lado,
hemos visto como quienes ejercen la
profesion legal de abogados hoy en dia
estan explorando y adoptando herra-
mientas tecnoldgicas basadas en IA de
manera mas proactiva, posiblemente
a través de soluciones desarrolladas
por empresas de tecnologia legal (Le-

galTech). Luego, la diversidad de ac-
tores en los resultados de busqueda
(instituciones publicas no judiciales
como ChileAtiende y SERNAC, junto a
empresas privadas y sitios extranjeros)
demuestra que la informacion y los ser-
vicios legales en linea provienen de un
ecosistema heterogéneo que va mas alla
de las instituciones judiciales tradicio-
nales.

Este hecho, sumado a la dificultad
para coordinar y estandarizar la infor-
macion de actores como los JPL, sub-
raya la necesidad de una colaboracion
interinstitucional para mejorar la ac-
cesibilidad de la informacion.

En razon de lo anterior, se recomienda
establecer mesas de trabajo o foros per-
manentes de colaboracion entre el Pod-
er Judicial, el Ministerio de Justicia, las
Corporaciones de Asistencia Judicial,
universidades, empresas de tecnologia
legal (LegalTech), asociaciones de abo-
gados y otras organizaciones de la so-
ciedad civil. Estos espacios deben bus-
car el intercambio de conocimientos, la
identificacién de necesidades conjuntas
y el codisefio de soluciones tecnoldgicas,
especialmente en el &mbito de laIA yla
mejora de la usabilidad de las platafor-
mas. La coordinacion publico-privada
permitird aprovechar la innovacion del
sector privado, la experiencia de los op-
eradores del sistema y las necesidades
de los usuarios, para desarrollar herra-
mientas que amplien el acceso a la justi-
cia de forma efectiva, ética y escalable,
evitando la duplicidad de esfuerzos y
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