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En concordancia con el Plan Estratégico del Poder Judicial 2015-2020, el Subcomité de Atencion de Usuarios,
dependiente del Comité de Comunicaciones de la Corte Suprema, destint sus esfuerzos a profundizar los tres ejes de
desarrollo declarados por la institucion, a saber, mejorar sustancialmente el acceso a la justicia (principalmente a
través del acceso fisico universal y la entrega de informacion a la comunidad), ofrecer calidad en todo el proceso de
justicia (mejorando los estandares de servicio en las distintas competencias), y modernizar la Institucion del Poder

Judicial (definiendo una Politica de Atencion de Usuarios que sea clara y acorde a dicha labor).

En este contexto, durante el ano 2017 el Subcomité disefid y ejecutd un proyecto que permitiera recoger los resultados
del programa “Acoger, la Alegria de Acoger”; iniciativa que desarrollada durante el afio 2016, permitio dar paso a la
concrecion de un gran objetivo: construir, a través de un proceso colaborativo, una Palitica de Atencion de Usuarios

del Poder Judicial (en adelante, PAU).

1. Objetivos especificos

La Politica que se propone crear tiene una serie de objetivos especificos, entre los que se destacan:

La definicion del concepto de atencion de usuarios;

e ladeterminacion del alcance de la atencion a los usuarios;

e [l otorgamiento de sustento tedrico y practico de las acciones y programas en actual ejecucion en materia

de atencion de usuarios, dandole coherencia a los esfuerzos institucionales;

e Elincentivoy difusion de buenas practicas en la materia;

e |aproyecciony planificacion de futuras acciones orientadas a mejorar la atencion de los usuarios del Poder

Judicial en el corto, mediano y largo plazo;

! Se previene que en todo el presente documento se intenta usar un lenguaje inclusivo y no discriminador, sin perjuicio de que algunas
expresiones como los “usuarios” se consideren desde su nocion genérica que incluye tanto a hombres y mujeres en igual medida.
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La participacion, y abtencion de la apreciacion sobre las mejoras a la atencion de los usuarios, por parte de

los integrantes del Poder Judicial;

La proposicion de una Politica de alcance nacional, su aplicacion y difusion;

La definicion de indicadores de mejora continua; y

La construccion de mecanismos de evaluacion permanente.

Con ello se pretende generar un instrumento que permita situar a todos los integrantes del Poder Judicial, asi como a
sus usuarios y la ciudadania, dentro de unos mismos términos de discusion; orientando tanto las iniciativas en
gjecucion como el gasto del presupuesto disponible, hacia la satisfaccion de las necesidades reales, actuales y

urgentes de las personas.

2. Estrategia del diseno

La propuesta de diseno se orientd a dar continuidad a las preocupaciones manifestadas a través de la Campana
“Acoger, la Alegria de Acoger”, generando una discusion en torno al marco politico que debe orientar la atencion de
usuarios en el Poder Judicial. Lo anterior facilitaria la transversalizacion del concepto de atencion de usuarios en
todo el quehacer de la institucion, a la vez que utilizar las estructuras y sistemas previamente existentes, para
difundir y transmitir el concepto de atencion de usuarios, coordinando y sistematizando las iniciativas vigentes al

interior del Subcomité.

Con esto en mente, la estrategia del diseno del proyecto se construyd sobre tres pilares operativos que marcaron las

acciones del proceso:

o Desarrollar un estudio de brechas de la atencion de usuarios, entre el concepto de acceso a la justicia como
centro del diagndstico normativo sobre estandares internacionales y nacionales, y el levantamiento del

estado factico de la situacion en el Poder Judicial;

o Disenar, difundir e implementar una Politica de Atencion de Usuarios con enfoque en el servicio; y
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e Generar acciones para incorporar el concepto de servicio de manera transversal a través de los sistemas,
estructuras y acciones vigentes (como por ejemplo, los proyectos de atencién de usuarios, la semana

judicial y las metas de gestion, entre otros).

En concreto, la puesta en marcha de este proyecto significo la estructuracion del trabajo en torno a una serie de

fases que se describiran a continuacion.

a. Fase 1: Diagnostico

En la primera fase de diagndstico, se construyd la linea base de la atencion de usuarios en el Poder Judicial, a través
del levantamiento documental y el analisis de la informacion interna disponible, lo que derivé en un primer entregable.
Asimismo, esta fase dio paso a la identificacion de los estandares internacionales de derecho internacional y nacional
en materia de acceso a la justicia; estandares que contrastados con la linea base, permitieron detectar las brechas a

las que se enfrenta la institucion en materia de acceso a la justicia por parte de los usuarios.

b. Fase 2: Construccion de la politica

La sequnda fase, denominada de construccion de la politica, significd la licitacion publica de un apoyo profesional
externo, experto en diseno, analisis y evaluacion de politicas publicas; concurso que, ascendente a un monto de 15
millones de pesos, fue adjudicado en mayo de 2017 a la Sociedad Asesorias, Investigacion y Actividades en Ciencias
Sociales Limitada, cuya mision fue desarrollar una metodologia participativa de diseno de politicas publicas que

considere un enfoque diferencial, lo que implicaba, al menos:

e Sugerir una metodologia de disefio de la Politica de Atencion de Usuarios, monitoreable y evaluable a través
de indicadores medibles, que considere técnicas participativas en todo el proceso y que aplique un enfoque
basado en derechos humanos, a fin de hacerse cargo de las desigualdades estructurales que pueden
experimentar ciertos grupos de usuarios y usuarias, y tome en cuenta el impacto de las intervenciones

sobre sus necesidades especificas;

o Proponer el diseno de los talleres, incluyendo las metodologias, la construccion de materiales, el diseno de
instrumentos que permitan recoger los resultados con miras a la politica y el detalle del plan de analisis de

los instrumentos a aplicar que sera utilizado;

e Acompanar el proceso de desarrollo de talleres en terreno en las 17 Cortes de Apelaciones del pais;
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e Implementar la metodologia elegida, sistematizando la informacion existente y operacionalizando las

acciones y propuestas recogidas en los talleres de diseno participativo; y

e Entregar un informe final consolidado, que sirva de base para construir el texto final de la Politica de

Atencion de Usuarios.

Como resultado de ello, la Consultora propuso la utilizacion de la metodologia de marco Idgico para construir tanto los
principios y la politica, como su operacionalizacion a través de programas y proyectos. Para dar sustento a esto, los
resultados del trabajo en los talleres en terreno se estructuraron en torno a 4 dimensiones analiticas centradas en el
acceso a la justicia, entre las que se distinguian la prevencion y educacion, la actividad judicial en sus dimensiones

jurisdiccional y administrativa, los grupos vulnerables y la institucionalidad y participacion.

c. Fase 3: Redaccidn de la propuesta

La entrega de dicho informe final, en diciembre de 2017, dio paso a la ejecucion de la tercera fase, consistente en la
redaccion de la propuesta de Politica de Atencion de Usuarios que se contiene en este documento, en concordancia
con los resultados arrojados por los talleres participativos en terreno y otros estudios y documentos generados por el
Poder Judicial, tales como el estudio “Modelo Orgdnico para la Nueva Justicia” desarrollado por la Pontificia
Universidad Catclica en conjunto con la Direccion de Estudios de la Corte Suprema, y la reciente “Declaracion Judicial
Iberoamericana sobre Justicia Ciudadana y Participativa. Contribucion de las personas en la solucion de los conflictos”,
aprobada por la Comision de Mecanismos Alternativos de Resolucion de Conflictos y Tribunales de Tratamiento de

Drogas (MARC-TTD) de la Cumbre Judicial Iberoamericana.

d. Fase 4: Validacion

La conclusion de la etapa anterior, continta con el desarrollo de una fase final de validacion y aprobacion con los
principales actores involucrados, entre los que se encuentran los Consejos de Coordinacion Zonal del Poder Judicial,
las Asociaciones Gremiales del Poder Judicial, organizaciones especializadas en la materia, el Comité de

Comunicaciones y el Pleno de la Corte Suprema, entre otros.
Asi, esta estrategia de disefio genera un valor agregado en sus resultados, en relacion con:

e laconstruccion de la propuesta desde la mirada de los actores institucionales de manera participativa;
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e [l didlogo de la propuesta con los modelos e instrumentos antes disenados, asi como con el Plan

Estratégico;

e lacoincidencia en las propuestas basales previamente estructuradas por el Modelo de Atencion de Usuarios
(MAU)2;

e la sistematizacion de las estructuras organicas ya existentes (Subcomité de Atencion de Usuarios,
Subdepartamento de Atencion de Usuarios del Departamento de Desarrollo Institucional de la Corporacion

Administrativa del Poder Judicial y la Secretaria Técnica de Género y No Discriminacion, entre otros); y

e [l énfasis en la viabilidad de las propuestas y la operacionalizacion de las mismas, de acuerdo a los

instrumentos de planificacion existentes en el Estado chileno (marco légico).

En razdn de esta proyeccion, es que a continuacion se presentan los resultados del proceso de construccion

colaborativa de la Politica de Atencidn de Usuarios del Poder Judicial.

% Everis. “Version Final Plan de Implementacion del Modelo de Atencion de Usuarios”. Santiago, 31 enero 2074. [En linea]
http://www.intranet.pjud/programa_bid2/documentos/3P2.2%20Implementacion % 20del % 20Modelo % 20de % 20Atencion %20de %20Usuarios/|
nforme%203P2.2-4.pdf. [ Consulta: 30 abril 2018].
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http://www.intranet.pjud/programa_bid2/documentos/3P2.2%20Implementacion%20del%20Modelo%20de%20Atencion%20de%20Usuarios/Informe%203P2.2-4.pdf
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El presente acapite diagnostico, pretende problematizar la forma como el Poder Judicial se relaciona con las
personas en la actualidad, a través de la recopilacion de la informacion existente sobre le trayectoria de la temética
de la atencion de usuarios en el Poder Judicial, la caracterizacion de sus usuarios, las acciones emprendidas por la
institucién para mejorar la atencion de la ciudadania hasta la fecha, y la descripcion de instrumentos utilizados a

nivel comparado para la medicion de los factores asociados al acceso a la justicia en sus respectivas unidades

territoriales.

Lo anterior permitira identificar la magnitud de la problematica a tratar, mostrando la extension del grupo humano a
quienes afecta o sobre quienes podrian impactar eventuales mejoras en el servicio, el estado del arte y la perspectiva
del Poder Judicial existente en la materia, y los estandares normativos que dan luces sobre las brechas en materia de
acceso a la justicia que, siendo abordables por la institucion, permiten un mejoramiento de los enfoques y acciones
emprendidas, en especial correlato con el capitulo Il de las Reglas de Brasilia sobre acceso a la justicia de las
personas en condicion de vulnerabilidad, redactadas en la XIV Cumbre Judicial Iberoamericana (Efectivo acceso a la
justicia para la defensa de los derechos), y el contenido de la Declaracion Judicial Iberoamericana sobre Justicia
Ciudadana y Participativa, aprobada recientemente en el marco de la XIX Edicion de la Cumbre Judicial

Iberoamericana, en Ecuador.

1. Antecedentes de la atencion de usuarios en el Poder Judicial

La relevancia del tema de la atencion de los usuarios no es nueva dentro de la institucion, sino que sigue una larga
trayectoria que, a lo largo de los anos, ha derivado en la ejecucion del proceso de construccion colaborativa del que
da cuenta este informe; que resulta ser sélo el corolario del trabajo de muchas personas desde el inicio de la

implementacion de las reformas a la justicia en nuestro pais.

El primero de estos antecedentes data del afio 2002, en que, en el contexto de la VIl Cumbre Iberoamericana de
Presidentes de Cortes Supremas y Tribunales Supremos de Justicia, se dictd en Cancun, la Carta de derechos de las

personas ante la justicia en el espacio judicial Iberoamericano.

La dictacion de esta Carta tuvo como consideraciones principales:

n
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e El caracter de fundamental del derecho de la poblacion a tener acceso a una justicia independiente,

imparcial, transparente, responsable, eficiente, eficaz y equitativa;

e (Que todas las personas tienen derecho a recibir una proteccion adecuada de los 6rganos jurisdiccionales al
objeto de asegurar que comprender el significado y trascendencia juridica de las actuaciones procesales en

las que intervengan por cualquier causa; y

e (Que la dignidad de la persona y los derechos que le son inalienables demandan la institucionalizacion de

principios basicos que protejan a las personas cuando demanden justicia.

Estas consideraciones llevaron a la asamblea a aprobar la referida Carta, que considera como elementos claves de su
texto: la construccion de una justicia moderna y accesible a todas las personas, una justicia transparente, una justicia
comprensible, una justicia atenta con todas las personas, una justicia responsable ante el ciudadano, una justicia agil
y tecnoldgicamente avanzada; y una justicia que protege a los mas débiles, entre los que se encuentran las victimas,

los integrantes de las poblaciones indigenas, los nifios o adolescentes y las personas con discapacidades®.

En la misma linea se actualizo la Planificacion Estratégica del Poder Judicial para los anos 2015 a 2020 que es el mapa
de ruta que refleja todos los desafios y anhelos a corto, mediano y largo plazo, basado en la Mision, Vision y Valores

institucionales.

Segun este documento, la mision del Poder Judicial es “Solucionar los asuntos de su competencia de manera clara,
oportuna y efectiva, con plena vigencia de todos los derechos de todas las personas, contribuyendo asi a la paz social y
fortalecimiento de la democracia™. Por su parte, la vision institucional es “Ser reconacido por la comunidad como la via

de solucidn de los asuntos de su competencia de manera pronta, justa y confiable™.

3 VIl Cumbre Iberoamericana de Presidentes de Cortes Supremas y Tribunales Supremos de Justicia. “Carta de derechos de las personas ante la
justicia en el espacio judicial iberoamericana”. Cancin, 2002, p. 1. [En linea]
http://www.poderjudicial.gob.hn/CUMBREJUDICIALIBEROAMERICANA/Documents/cartadederechodelaspersonas. pdf. [ Consulta: 28 mayo 2018].

% Poder Judicial de Chile. “Planificacion Estratégica del Poder Judicial. Plan 2015 - 2020". Santiago, 2014, p. 9. [En linea]
http://www.pjud.cl/documents/10179/104862/Planificaci %C3 %B3n+Estrat % C3%A3gica+2015-
2020++%28Versi%C3%B3n+extendida%29.pdf/15b039¢1-97f5-46ce-99ca-3ab2chef2ee0. [ Consulta: 28 mayo 2018].

5 Ibid., p. 10.
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Uno de los aspectos de la vision del Poder Judicial lo constituyen sus usuarios, clientes y/o partes interesadas en
general, que son las personas a las que se quiere impactar con su gestion. En este punto, la Planificacion manifiesta

que éstos seran los ciudadanos que forman parte de nuestra sociedad®.

Para el desarrollo de la mision y vision en relacion a sus destinatarios, la Planificacion Estratégica se estructura en
base a ejes estratégicos o subestrategias, que “permiten reducir la brecha en el logro de la vision organizacional en

forma coordinada™. Estos ejes se articulan en base a 3 focos de profundizacion, que son:

e Mejorar sustancialmente el acceso: Con esta dimension se intenta “Facilitar el acceso a la justicia de la
ciudadania y ser reconacida por la opinion publica como una institucion cercana, preocupada por la justicia

y que mejora constantemente la tutela judicial™.

o Ofrecer calidad en todo el proceso de justicia: La calidad pretende “Mejorar los estandares de servicio en las
distintas competencias, donde la calidad de la justicia se entiende desde la materialidad del recurso y la
respuesta jurisdiccional”, entre la que se comprende tanto la materialidad del recurso como la respuesta

jurisdiccional oportuna y fundamentada.

e Modernizar la institucion del Poder Judicial de Chile: Por Gltimo, la modernizacion significa “Disminuir las
brechas de gestion al interior del Poder Judicial, para contar con procesos y procedimientos agiles y con
recursos humanos que contribuyan a mejorar la calidad del servicio entregado, fortaleciendo la gestion
jurisdiccional e institucional, la gestion del recurso humano, la comunicacion interna y el funcionamiento de

cada Unidad Judicial™.

Todos los puntos anteriores, en mayor o0 menor medida constituyen un antecedente estratégico para el desarrollo de
este proyecto, en tanto considera el impacto del servicio judicial sobre la globalidad de la poblacion, siempre desde el

punto de vista del funcionamiento de la judicatura.

% Ibid., p. 10.
7 Ibid., p. 12.
¥ Ibid. p. 13.
 Ibid., p. 13.
0 Jbid., p. 13.
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Por (ltimo, no pueden dejar de mencionarse los importantes avances que al menos desde 2006 ha tenido el Poder
Judicial en el marco de los Programas de Fortalecimiento Institucional (BID |y BID 1)y la proposicion de la primera
Politica para la Atencion de Puablico asociada al sistema de metas de gestion que se generd en la época. Luego, en
2010, a través de un estudio realizado por la Consultora Ipsos, se definid un Modelo de Atencion de Usuarios, que luego

seria actualizado por la Consultora Everis el afio 2014.

Los principales resultados de este proceso dan cuenta de la proposicion -y aprobacion- de una Politica de Atencion

de Usuarios que disponia que:

“En el Pader Judicial todos los funcionarios y jueces buscamos prestar un servicio de excelencia a
todos los usuarios de tribunales, a través de una atencion oportuna, accesible y cercana, entregando

una justicia de calidad, para la plena vigencia de los derechos de todas las personas™.

Adicionalmente se identificaron 3 atributos para una atencion de calidad, constituidos por aquellos contenidas en la

ilustracion N° 1

Ilustracion 1. Atributos para una atencion de calidad (2011)

Experiencia gil, rapida y

Rapidez

atingente

Experiencia agil,

Personal
rapiday Informacion competente, cercano
atingente y amable

" Corte Suprema, rol AD-4-2011, 31 enero 2011.
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Por (ltimo, en funcion del “Plan de Implementacidn del Modelo de Atencidn de Usuarios” desarrollado el afo 2014, se

definieron 2 instancias funcionales relevantes:
e Unaestratégica, actualmente representada por el Subcomité de Atencion de Usuarios del Poder Judicial; y

e Una operativa, correspondiente al Subdepartamento de Atencion de Usuarios del Departamento de

Desarrollo Institucional de la Corporacion Administrativa del Poder Judicial.

Desde el ano 2015 el Subdepartamento ha administrado cerca de 2 millones de ddlares en distintos programas y
proyectos principalmente asociados a dicho modelo, destacando por ejemplo, la medicion del servicio de atencion de
usuarios en Juzgados de Familia (Tétems Gestores de Fila), el indice de Calidad de la Justicia del Poder Judicial
(iPJUD), la Justicia Movil, el mejoramiento y estandarizacion de la sefalética, y la elaboracion de protocolos de

atencion y medicion para Juzgados del pais (Cliente Incognito), entre muchos otros.

2. Caracterizacion de los usuarios

La presente linea de base se ha construido a través de la consulta de diversas fuentes de caracter interno al Poder
Judicial, como el indice de Calidad de la Justicia del Poder Judicial (iPJUD), los resultados del Estudio sobre Modelo
Organico del Poder Judicial y la encuesta de Percepcion de Usuarios y No Usuarios 2014 (CADEM). Adicionalmente, se
han utilizado fuentes externas que den luces sobre el estado del Poder Judicial en materia de atencion de usuarios,
tales como la Encuesta Nacional de Necesidades Juridicas y Acceso a la Justicia del Ministerio de Justicia del ano

2015.

La informacion se ha separado seqgun el instrumento utilizado para su medicion, atendida la heterogeneidad de las
fuentes. Estas, al utilizar diferentes muestras de evaluacién, no permiten su comparacion perfecta, pero si entregan
luces sobre el grupo humano al que se orientan, o debieran focalizarse los esfuerzos destinados por la institucion en

la materia.

Para estos efectos, el informe se estructura a través de la caracterizacion diferenciada entre usuarios efectivos y
personas con necesidades juridicas insatisfechas, que han sido denominados como usuarios potenciales,

incorporando una orientacion hacia la garantia del derecho de acceso a la justicia.
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La primera categoria de usuarios efectivos, dada su coincidencia en el uso del servicio, se ha separado entre usuarios
pasados y actuales, correspondientes a aquellos que han tenido o tienen en la actualidad alguna experiencia
vinculada con el Poder Judicial (informativa, como testigo o como parte). A su vez -y dada la coyuntura tecnoldgica

actualmente vigente-, éstos se distribuyen entre usuarios reales y virtuales.

De esta distincion se da cuenta en la siguiente ilustracion.

llustracion 2. Distribucion de usuarios

Internos Externos

Institu- .
Personas naturales o juridicas

Pasados Actuales

Reales Virtuales

Por su parte, los usuarios potenciales se consideran como aquellas personas que, teniendo una necesidad de caracter

ciones

juridico, solucionable por alguno de los servicios prestados por el Poder Judicial, no llegan a éste en razon de

enfrentarse a barreras de acceso a la justicia.

Se ha hecho especial énfasis en este acapite de los usuarios potenciales, en razon de dos factores. El primero de ellos
radica en la ausencia de medidas institucionales claras y concretas, focalizadas en la participacion de éstos en el
servicio, y el sequndo, en la aspiracion plasmada en la Planificacion Estratégica del Poder Judicial 2015 - 2020, que

considera como uno de los conceptos agrupadores de valores institucionales, a la justicia “Cercana, oportuna y
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efectiva, otorgando un buen trato y un servicio de excelencia™. Esta vision deriva en un eje de desarrollo estratégico
orientado a mejorar sustancialmente el acceso, cuyo contenido es “Facilitar el acceso a la justicia de la ciudadania y
ser reconocida por la opinion pdblica como una institucion cercana, preocupada por la justicia y que mejora

constantemente la tutela judicial”.”

De esta manera, la construccion de una linea base que considere no solo a quienes actualmente son atendidos por los
tribunales y servicios judiciales del pais, sino a todos aquellos que necesitan del servicio publico de justicia, de
manera de entregar un panorama cierto que permita visualizar y planificar de mejor manera las acciones orientadas

a concretar este eje estratégico hacia el 2020.

A continuacion se presenta un resumen de 5 estudios que permiten caracterizar a los usuarios efectivos y

potenciales del Poder Judicial, en un horizonte temporal que va desde el afio 2009 a la fecha.

a. Usuarios efectivos

Como se ha senalado anteriormente, en esta categoria se incluye una descripcion de los usuarios que han tenido

experiencias de usabilidad del servicio, sean que éstas hayan finalizado o se encuentren en curso.

i.  indice de Calidad de la Justicia del Poder Judicial 2014 (iPJUD)

El indice de Calidad de la Justicia (en adelante también ‘iPJUD), que se compone por 8 dimensiones, tiene como
objetivo contar con un sistema de medicion de la calidad del servicio de justicia en Chile, capaz de evaluar de manera
continua en el tiempo los avances del Poder Judicial en sus distintas areas y territorios, incluyendo la percepcion -y

participacion- de sus usuarios, definidos como quienes entran en contacto con este Poder del Estado.

2 Poder Judicial de Chile. “Planificacion Estratégica del Poder Judicial. Plan 2015 - 2020". Santiago, 2015, p. 1. [En linea]
http://www.pjud.cl/documents/10179/104862/Planificaci % C3 %B3n+E strat % C3%A9gica+2015-
2020++%28Versi%C3 %B3n+extendida%29.pdf/15b039c1-97f5-46ce-99ca-3ab2chef2ee.

5 Jbid., p. 13.
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De las dimensiones evaluadas por el iPJUD, sin perjuicio de que se relacionan fuertemente las dimensiones de
“Transparencia y Difusion™, "Percepcion y Participacién™ y "Derechos de las Personas y Sustentabilidad™, la que mas

se relaciona con la atencion de usuarios, es la de "Acceso a la Justicia”; dimension que se compone de 3 factores:
e Derecho a la Defensa;
e Procedimientos y Atencidn de Publico; y
e Mitigacion de Costos.

Todas ellas, se miden a partir de indicadores cuantitativos y cualitativos, aplicados a usuarios internos y externos. En
particular, y para el ano 2015, la medicion del iPJUD arroja que en la referida dimension,” el porcentaje de

cumplimiento es de 77,4% a nivel agregado de todos los tribunales del pais.

Sin perjuicio de ello, el Informe de Caracterizacion de Usuarios, llevado a cabo por el Sub-Departamento de Atencion
de Usuarios de la Corporacion Administrativa durante el ano 2016, en el contexto del iPJUD, demuestra una serie de

caracteristicas de los usuarios definidos mas arriba, segln se demuestra a continuacion.

—> Usuarios no letrados

De los usuarios no letrados del Poder Judicial, la mayoria son de nacionalidad chilena (98,3%), en promedio tienen 39

anos de edad, y el 54.1% son mujeres.

o Pertenencia a algln pueblo originario

% En 2015, la medicion de este indicador ascendid al 73.3%.
5 En 2015, la medicion de este indicador fue de un 65.1%.
8 En 2015, la medicion de este indicador fue de un 70.4%.

" La medicion que realiza el iPJUD se basa en la construccion de un indice que incorpora informacion proveniente de mediciones individuales
(encuestas) que recogen las preguntas sobre acceso a la justicia y sistemas de informacion administrativa interna del Poder Judicial que se
ponderan en factores.
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Respecto al origen étnico de este tipo de usuarios, el 10.1% declara pertenecer a algln pueblo originario. De éstos, la
mayoria corresponde a la etnia mapuche (68,9%), sequida por la Aymara (16,8 %), Diaquita (5,6%), Atacameo (3,5%),

Coya(2,0%)y otros grupos (3,2%).
e Discapacidad

El 5.2% de los usuarios no letrados declara estar en situacion de discapacidad. De éstos, la mayoria declara tener
discapacidad visual (44%), sequido de discapacidad fisica (37%), o discapacidad auditiva, que representa un 9%,

mientras que las personas con discapacidad psiquiatrica y otras representan un 6% y 4% respectivamente.
e Ingresos y nivel educativo

El 41,6% de los usuarios no letrados declara percibir ingresos familiares bajo los 300.000 pesos mensuales, lo que

esta por debajo de la linea de la pobreza en el pais.

El 43% de los usuarios no letrados solo termino la ensenanza media, el 25% declara haber cursado ensenanza basica

completa e incompleta, el 15% posee estudios técnicos, y el 17% posee estudios universitarios.
e  Motivos para asistir al tribunal®

Respecto al motivo por el que los usuarios acuden al tribunal, la mayoria declara asistir por una audiencia o

comparendo, siendo ésta la causa en un 24% de los casos.

Tabla 1. Motivos para asistir al tribunal (usuarios no letrados)

Motivo

Asistir a una audiencia/comparendo 24%

8 Elaboracion propia a partir del informe “Diagndstico para una Politica de Atencion de Usuarios”, Subdepartamento de Atencion de Usuarios,
CAPJ (2017).
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Orientacion/consulta general 16%
Hacer seguimiento o consulta de una causa 15%
Asistir como testigo/acompanante %
Presentar un escrito/solicitud al tribunal 1%
Ingresar una demanda/querella/recurso 6%
Otro 20%

— Usuarios abogados y procuradores

Por su parte, los usuarios abogados y procuradores tienen en promedio 39 aros de edad los hombres, y 35 anos las

mujeres. La mayoria de este tipo de usuarios son hombres (61.1%).
e Pertenencia a un pueblo originario

Respecto al origen étnico de estos usuarios, el 4.8% declara pertenecer a algin pueblo originario, de éstos, la
mayoria corresponde a la etnia mapuche (62.2%), sequida de la Aymara (18.9%), Diaguita (9.7%) y Atacamefio (4.1%),

correspondiendo el 5.1% restante a otros grupos.
e [Discapacidad

El 26% de los usuarios letrados declara estar en situacion de discapacidad. De éstos, la mayoria declara tener
discapacidad visual (76%), sequido de discapacidad fisica (16%) mientras que las personas con discapacidad

auditiva representan un 8%.
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e  Especializacion de estudios superiores

El 72% de los usuarios de este grupo son personas tituladas de la carrera de Derecho, el 12% corresponden a
egresados, el 6% son Técnicos Juridicos, el 5% son estudiantes de Derecho, y el 5% restante declara otra

especialidad.
e Motivos para asistir al tribunal®

Respecto al motivo por el que los usuarios acuden al tribunal, la mayoria declara asistir por una audiencia o

comparendo, siendo ésta la causa en un 39% de los casos.

Tabla 2. Motivos para asistir al tribunal (usuarios letrados)

Motivo

Asistir a una audiencia/comparendo 39%
Hacer seguimiento o consulta de una causa 7%
Presentar un escritorio/solicitud al tribunal 13%
Ingresar una demanda/querella/recurso 1%
Autorizacion/delegacion/patrocinio de poder 6%
Retiro de copias/documentos/cheques 5%

" Elaboracion propia a partir del informe “Diagndstico para una Politica de Atencion de Usuarios”, Subdepartamento de Atencion de Usuarios,
CAPJ (2017).
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Conocer el fallo/sentencia/resolucion de una causa 5%

Otro 8%

ii.  Encuesta de percepcion de usuarios y no usuarios 2014 (CADEM)

La encuesta de percepcion de usuarios y no usuarios levanto informacidn sobre la percepcion y satisfaccion de los
ciudadanos usuarios de la V region y Metropolitana, respecto del Poder Judicial. Se encuestaron a hombres y mujeres
que hubiesen participado de un proceso judicial en el momento de la encuesta, ya sea como protagonista, testigo o
representante. A continuacion se presentan dimensiones de la percepcion de los usuarios sobre el desempeno del

Poder Judicial.

Respecto de los niveles de conocimiento del Poder Judicial, la encuesta arroja resultados en que los usuarios
declaran saber bastante de la institucion en un 25%, y saber poco o nada sobre el Poder Judicial, en un 36%. Quienes
declaran saber mas de la institucion son los encuestados que estaban en los tribunales en condicion de patrocinantes
0 apoderados, pero también se observa que en la medida que se realizan mas se asiste a estos lugares, el nivel de
conocimiento declarado tiende a aumentar considerablemente. Asi, la jurisdiccion de familia es la que mas

asociaciones correctas recibe, reconociéndosele en un 89% de los casos.

Consultados los encuestados sobre la calificacion que daria al Poder Judicial, luego de presentar su definicion, las
instituciones que le componen, y habiéndose descartado todas aquellas asociaciones erréneas que se hayan
realizado por parte de los encuestados, la evaluacion del Poder Judicial llega a una nota promedio de 4,5. Esto indica
una mejora en la percepcion de la institucion en todos los segmentos analizados, en relacion con la evaluacion del

sistema de justicia en general.”

0 La encuesta consultaba, inicialmente, sobre la percepcion de los encuestados sobre el sistema de justicia. Frente a esa pregunta, la nota fue
de una 4,3. Con posterioridad, se le explicaba a los encuestados el rol del Poder Judicial en el sistema de justicia, y se consultaba nuevamente
sobre su percepcion.
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Entre los atributos de imagen peor evaluados se encuentran las variables “Es imparcial, no hace diferencias segun
nivel socioeconémico”, con un 58% de menciones “Muy en desacuerdo o En desacuerdo”; mientras que el atributo “Es
agil, no hay que hacer muchos tramites” es el peor evaluado, con un 63% de menciones “Muy en desacuerdo o En
desacuerdo”. Por su parte, entre los atributos de servicio, los que mas destacan por su buena evaluacion son la
infraestructura. Con un 5,2 como nota promedio y la capacitacion de sus funcionarios, con un 5,0. El peor evaluado es

la rapidez en la resolucion de los casos, con una nota promedio de 4,1.

Misma conclusion aparece en la evaluacion de los principales problemas del Poder Judicial, en que espontaneamente
se declara el problema de la puerta giratoria. Mas alla de ese gran inconveniente que se le asigna al Poder Judicial, se
pueden notar que hay dos ejes claros que resumen los problemas de imagen del Poder Judicial, a saber, la

deshonestidad y la lentitud en los procedimientos.

Segun la encuesta, la deshonestidad se entiende, en primera instancia, como la falta de imparcialidad. Frente a esto,
un 89% de los encuestados declard que considera que favorecer a personas de mayores ingresos es una realidad que
se da en el Poder Judicial; a la vez que un 88% declara que existen casos de coimas y/o sobornos dentro de la
institucion, mientras que en la misma proporcion se considera al Poder Judicial como una institucion donde existe el

abuso de poder.

Por dltimo, y respecto a la lentitud, los encuestados senalan tanto espontanea como asistidamente dos aspectos
generales en que se entiende este factor: un 91% de los encuestados considera al Poder Judicial como una
institucion burocratica, mientras que un 83% considera que es una institucion lenta en sus procedimientos (fallos
judiciales). Esto se da con particular claridad en las menciones declaradas por los protagonistas de un proceso

judicial, quienes son los més afectados por la lentitud de las resoluciones.

iii. Medicion de la satisfaccion en todos los canales de atencion de usuarios 2014 (Everis)

El marco de trabajo propuesto para caracterizar el estado del arte del Poder Judicial en materias de satisfaccion de la
calidad de atencion a usuarios, combina un andlisis cuantitativo (datos y estadisticas) con un andlisis cualitativo
(inteligencia colectiva) a partir de entrevistas a una serie de agentes clave pertenecientes al Poder Judicial. Asi, el
principal objetivo de este estudio es medir a nivel institucional la satisfaccion respecto de la atencion de usuarios en

los distintos canales de atencidn.
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Respecto de los canales de atencion disponibles en el Poder Judicial, los usuarios consultados declaran utilizar en
mayor medida los modulos de auto consulta y el correo electronico. En oposicion, el canal de atencion menos
utilizado y/o conocido por los usuarios es la cuenta de Twitter del Poder Judicial, sequido por su cuenta de Facebook,
lo que evidencia una deficiencia de las redes sociales en cuanto al cumplimiento de su objetivo de acercar el Poder

Judicial a la ciudadania.

— Experiencia de usuario

Siendo esta encuesta un instrumento orientado a evaluar la satisfaccion de la experiencia de usuario, su analisis fue

dividido por los siguientes ambitos de accion:
e Accesibilidad al tribunal

Los conceptos mejor evaluados en esta categoria corresponden a la accesibilidad desde la entrada y el horario de
atencion, con nota 6.3. Esta evaluacion enfatiza los esfuerzos del Poder Judicial y sus distintos tribunales a lo largo
del pais, por facilitar el acceso de personas con capacidades diferentes, asegurando la atencion de todos ellos. Por
otro lado, si bien los esfuerzos se han concentrado en la accesibilidad desde la entrada del tribunal y en su interior,
alin queda camino por recorrer respecto a mejoras en la sefalética desde el exterior (via ptblica) al tribunal, dado que

fue la evaluacion mas baja obtenida, con un 5.6.
e Caracteristicas fisicas del tribunal

Uno de los conceptos mejor evaluados en términos generales se encuentra bajo esta categoria: la limpieza del

tribunal, que sobresale con nota 6.6.

Sin embargo, un foco de atencién a considerar es el aseo en los banos de tribunales, que fue uno de los comentarios
generales mas repetido por los encuestados. Los conceptos peor evaluados, aun cuando su calificacion es muy alta,
6.2, son sala de espera y medidas de seguridad que garanticen mi integridad fisica. La primera de ellas es una
observacion compartida por un alto porcentaje de encuestados, quienes consideran que los espacios fisicos de
espera deben ser mejorados, no solo en términos de aumentar sillas o bancas, sino también de incorporar maquinas
dispensadoras de bebidas y/o snacks, computadores de escritorio para que los abogados puedan consultar sus

causas mientras esperan, y material didactico para aquellos usuarios que deben necesariamente asistir con menores.
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Otro aspecto a considerar es la posibilidad de separar areas de espera para usuarios que esperan para realizar alguna

consulta, de aquellos que esperan para ser llamados a audiencia.
e Tiempo de espera

El Tiempo de espera es uno de los conceptos evaluados con nota baja (5.7), y corresponde al espacio temporal entre
la citacion y la audiencia. Esta calificacion responde a la critica hecha por el grueso de los encuestados, quienes
demandan no solo una reduccion en los tiempos de espera antes de una audiencia, sino la puntualidad de las

audiencias, donde se han detectado casos de mas de 2 horas de retraso en el inicio fijado para la misma.
e Atencion de los funcionarios

Sometida a evaluacion la atencion de los funcionarios, se destacan aspectos como el buen trato y el trato iqualitario
entregado por los funcionarios del Poder Judicial, la preparacion y competencia de los funcionarios a cargo de la
atencion, el tiempo dedicado a resolver las dudas y orientar al usuario y la relevancia de la informacion entregada. Un
aspecto a considerar, dependiendo del tribunal, es la folleteria disponible al usuario, que ha sido altamente valorada

por los encuestados.

—> Caracteristicas conductuales

Adicionalmente, de la informacion que entrega esta encuesta, es posible identificar ciertas caracteristicas

conductuales del usuario del tribunal, entre las que se destacan las siguientes:
e Asistencia a tribunales

Destaca el alto porcentaje de usuarios que habian asistido mas de una vez a tribunales. Por sobre el promedio
nacional, se encuentran los tribunales y juzgados civiles, donde el porcentaje de personas que previamente han
asistido a tribunales asciende a un 92%. En contraposicion a la tendencia nacional, estan los tribunales y juzgados

Orales en lo Penal donde el porcentaje de usuarios que asisten por primera vez se encuentra en un 25%.

La mayoria de los encuestados asiste acompafiado a tribunales y juzgados (54%), sin embargo, la tendencia no es tan
marcada, ya que el 46% restante asiste solo. De aquellos usuarios que asisten acompanados, el mayor porcentaje

(39%) lo hace junto a su abogado; y en segundo lugar estan aquellos que asisten en compania de familiares (23%).
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Solo un 29% de los encuestados declarg asistir con personas distintas de abogados o familiares. En este grupo se
encuentran los abogados que asistieron con sus representados, y los usuarios sin representacion que sefialaron

haber asistido con amigos o comparieros del trabajo.

Respecto del origen de su comparecencia ante el tribunal, el 81% de los encuestados sefald que su asistencia a
tribunales no fue producto de la derivacion desde otra institucion. Sin embargo, del 19% restante, que si fueron
derivados desde otra entidad, destacan -en orden de derivaciones- las siguientes instituciones: Corporacion de
Asistencia Judicial (CAJ), Fiscalia, Defensoria Penal Publica (DPP), Policia de Investigaciones (PDI), Carabineros,

Centros de mediacion, SERNAM y SENAME.

Dentro de las jurisdicciones donde se registra una mayor derivacion de usuarios desde otras instituciones, se

encuentra:

Valdivia, donde un 43% de los usuarios encuestados fue derivado por otra institucion;

Valparaiso, donde el 42% de los usuarios fue derivado desde otra institucion; y

Puerto Montt, donde el 33% de los usuarios encuestados fue derivado por otra institucion.

Percepcion del servicio recibido

El 52% de los encuestados que habian asistido previamente a un tribunal (sea el mismo u otro), han calificado su
experiencia como mejor que la oportunidad anterior, y solo un 2% de los encuestados la ha calificado como peor. Es
importante destacar que el 43% de los encuestados que respondieron que la atencion recibida en esta visita al

tribunal fue igual a la vez anterior, indicaron que la consideraban asi porque siempre han sido bien atendidos.

o Expectativas de la atencion

Respecto de las expectativas y calidad de la atencion recibida, el 95% de los encuestados considerd que la atencion
cumplié con sus expectativas y fue calificada de buena. El 5% restante opin6 que la atencién no cumplié con sus
expectativas y, por tanto fue mala, justificando su evaluacion en que sus consultas no fueron resueltas en esa visita y

necesariamente deben volver al tribunal.
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Los encuestados calificaron con un 6.5 (en escala de 1a 7) la atencion a publico de los tribunales y juzgados del pais,
siendo los tribunales de la region de Los Lagos los mejor evaluados, con un 6.9, mientras que los tribunales de la

region de la Araucania son los peor evaluados con un 6.0. Entre las principales razones se cuenta:
- Labuena disposicion y cercania del funcionario que le atendio;
- Lainformacion certera, clara y oportuna que le entregaron en el meson;

- El cuidado y discrecion con la cual el funcionario traté la consulta realizada, especialmente en aquellas

materias mas sensibles;
- Larapidezy eficiencia con la cual fue resuelta la consulta o peticion; y

La nota no llegd al maximo de la escala debido principalmente a dos razones: los usuarios reclaman el hecho de tener
que regresar al tribunal en una nueva fecha debido a la ausencia de un juez o funcionario especifico que pueda
entregarle el certificado en el momento de la peticion; y por considerar excesivo el tiempo de espera entre que llegan

al tribunal y son llamados a su audiencia.

—> Caracterizacion socioeconomica

De manera adicional, la encuesta otorga informacion relativa a las caracteristicas socioeconomicas de los usuarios

encuestados, distribuidos por jurisdiccion, entre las que se distinguen:
e Nivel de ingresos

La ilustracion que se presenta a continuacion muestra el detalle de la distribucion porcentual de los ingresos de los

usuarios por jurisdiccion, en los rangos definidos en el mismo.

De ellos destaca la jurisdiccion de lquique, donde el 22% de los encuestados percibe ingresos que superan los
$2.500.000, situacion que contrasta con la jurisdiccion de Valdivia, donde ninguno de los usuarios encuestados sefalo

percibir ingresos superiores a esa cifra.

En jurisdicciones como Iquique, Santiago, Talca, Temuco y Punta Arenas, la mayoria de los usuarios percibe ingresos

en el rango de $500.000 a $1.000.000 de pesos; mientras que Valdivia es la jurisdiccion donde el mayor porcentaje de
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usuarios percibe ingresos que estan en el rango de $1.000.000 a $2.500.000 de pesos. Por ltimo, destaca Concepcion

como la jurisdiccion con mayor porcentaje de encuestados que seialaron no percibir ingresos, con un 9%.

Grafico 1. Distribucion de ingresos por jurisdiccion

Porcentaje segun nivel de Ingresos
= Sin ingresos. =Menes de $300.000 = Entre $300.000 y $500,000 = Entre $500,000 y $1.000.000 = Entre $1.000.000 y $2.500.000 =Mas de $2,500.000
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e Nivel de estudios maximo

La grafica a continuacion muestra la distribucion porcentual del nivel maximo de estudios alcanzado por las personas
que contestaron la encuesta. Se visualiza que la mayor concentracion de usuarios posee educacion universitaria
completa, mientras que el menor porcentaje de usuarios son aquellos que indicaron no tener estudios. Antofagasta

presenta el porcentaje mas alto de usuarios que poseen educacion universitaria completa (49%).

En cualquier caso, y para todas las jurisdicciones, el porcentaje de usuarios que no han terminado su educacion
basica o preparatoria no supera el 7% (siendo Valdivia el que posee el porcentaje mas alto); mientras que a nivel

nacional, el porcentaje de usuarios que han alcanzado estudios de postgrado o pos titulos no supera el 8%.
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Grafico 2. Nivel de estudios por jurisdiccion
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e Edad promedio

El promedio de edad de los usuarios encuestados a nivel nacional es de 38 afios. Sin embargo, realizado un analisis
por jurisdicciones, se observa que Arica esta por debajo de la media, mostrando un promedio de edad de 32 afos.

Valdivia, por su parte, se encuentra por sobre la media, con un promedio de edad de 42 anos.

Grafico 3. Promedio de edad por jurisdiccion
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A nivel nacional, los encuestados son en su mayoria de género femenino (53%), contra un 47% que se

el género masculino.
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identifica con

Adicionalmente, de los resultados de la encuesta es posible concluir que en 10 de las 17 jurisdicciones, fueron

encuestadas mas mujeres que hombres. En 2 de las 17 jurisdicciones, el porcentaje de hombr

es y mujeres

encuestadas es equivalente (50% y 50%). Y sélo en 5 de las 17 Jurisdicciones, fueron encuestados mas hombres que

mujeres.

Las Jurisdicciones con mayor diferencia entre hombres y mujeres encuestados son Valdivia, con un 64% y 36%

respectivamente, y Punta Arenas, con un 33% y un 67% respectivamente.

Grafico 4. Distribucion de sexo por jurisdiccion

Sexo segun Jurisdiccion

EFemenino ® Masculino

e Pertenencia a algln pueblo originario

A nivel nacional, el 6% de los usuarios encuestados dice pertenecer a algun pueblo indigena, porcentaje que se

encuentra distribuido en las distintas jurisdicciones segun la ilustracion que se presenta a continuacion.

La mayor presencia de usuarios pertenecientes a algin pueblo indigena se encuentra en la Jurisdiccion de Iquique,

con un 12%. Le siguen Concepcion con un 10%, y Copiap6é y Temuco con un 9%. La menor presencia de usuarios
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pertenecientes a algln pueblo indigena corresponde a la jurisdiccion de Chillan con un 0%, sequido de Arica y

Valdivia con un 1%.

Grafico 5. Distribucion de poblacion indigena por jurisdiccion
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iv.  Estudio Modelo Organico del Poder Judicial (2017)

Entre los dias 8 y 17 de marzo de 2017, se realizaron encuestas a usuarios en 4 Cortes de Apelaciones y 35 tribunales
del pais. En total, se encuesto a 968 usuarios entre abogados y usuarios generales, teniendo la primera categoria una

participacion del 21%, y la segunda un 79%, respectivamente.

De esta descripcidn, los principales datos que entregan las encuestas, segun criterio, son:
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e (énero

El 60,8% de los encuestados abogados es de género masculino, mientras que en el caso de los usuarios, ese

porcentaje es de 454%;
e Nacionalidad

EI100% de los encuestados abogados es de nacionalidad chilena, mientras que en el caso de los usuarios generales,

ese porcentaje es de 99,6 % (solo 3 casos);
e Edad

La mayoria de los encuestados abogados (53,9%) se encuentra en el segmento etario de entre 35 y 54 afos, al igual
que en el caso de los usuarios (45,3%). Sin embargo en la categoria usuarios se observa un porcentaje mayor al de los

abogados en el segmento etario de 55 afos o mas (14,8% y 7,35% respectivamente).
e Actividad

El 86,8% de los encuestados abogados declard ser “Ejecutivo Medio / Profesional Independiente de Carrera”, mientras
que en el caso de los usuarios, la situacion es mucho mas heterogénea. En efecto, el 71,6% de éstos declard ser
“Obrero Calificado" (30,8 %), “Empleado Administrativo Medio y Bajo” (24,6%)y “Obrero no Calificado” (16,2%).

e Escolaridad

El 89.8% de los encuestados abogados posee estudios universitarios. De ellos, un 62,3% tiene solo estudios
universitarios completos, mientras el 27,5% posee estudios de postgrado. En el caso de los usuarios generales, el

nivel de educacion es opuesto: solo un 12,2% posee estudios universitarios completos.
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Grafico 6. Nivel educacional de los usuarios
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e Uso del servicio judicial

El 93,6% de los encuestados abogados ya habia asistido antes al tribunal en donde se realizo la encuesta, mientras

que en el caso de los usuarios, ese porcentaje es de 32,1%.

El 98,5% de los encuestados abogados ha visitado otros tribunales distintos a aquel donde se realiz6 la encuesta,

mientras que en el caso de los usuarios, ese porcentaje es de 43,1%.

El 66,7% de los encuestados abogados visito el tribunal con motivo de una Audiencia o Comparendo, mientras que en
el caso de los usuarios los mativos son mas variados, destacando las “Consultas Sobre el Estado de una Causa” (31,6%)

y “Ingreso de Documentacion al Tribunal” (21,1%).
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Grafico 7. Motivo de asistencia al tribunal
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b. Usuarios potenciales

En esta categoria se incluye una caracterizacion de las personas que, sin haber tenido una experiencia de usuario de
los servicios que brinda el Poder Judicial, declaran haber tenido necesidades juridicas solucionables a través de

alguno de estos servicios.

La referida caracterizacion se ha realizado tomando como base la Encuesta Nacional de Necesidades Juridicas y

Acceso a la Justicia, llevada a cabo por el Ministerio de Justicia durante el afio 2015.

La Encuesta Nacional de Necesidades Juridicas y Acceso a la Justicia tiene por objetivo general el desarrollo de un
estudio para contar con informacion empirica sobre las necesidades juridicas y el acceso a justicia de la poblacion

chilena.

Para estos efectos, se entiende como “necesidad juridica” el estado de “una persona [que] tiene un problema juridico

que requiere la prestacion de un servicio juridico”, y desde un enfoque operacional es la ocurrencia de conflictos
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juridicos factibles de ser llevados al sistema judicial, independientemente de las acciones sequidas por los
involucrados. Cuando las necesidades juridicas no son satisfechas, se trata de necesidades en que el problema no se
ha solucionado y/o no ha sido llevado al sistema de justicia, considerando éste Gltimo desde una perspectiva amplia
del concepto de acceso a justicia, es decir, no solo el acceso a tribunales, sino que considerando también

mecanismos alternativos de resolucion de conflictos o el acceso a instancias de asesoria juridica y legal, entre otros.

El 44,5% de la pablacion encuestada declaré que tuvo algun tipo de necesidad juridica durante el afo 2015. Esta
situacion confirma que un extenso segmento de la poblacion, al menos 4 de cada 10 personas en Chile, podrian haber
requerido los servicios formales de justicia como el acceso a tribunales o a representacion, informacion legal
oportuna para la toma de decisiones 0 acceso a mecanismos negociados de resolucion de conflictos o

complementarios al sistema formal actual, entre otros.

Estas necesidades potenciales” declaradas durante 2015, se estructuran tematicamente de la siguiente forma:

Tabla 3. Necesidades potenciales

Necesidad

Penal 15.4%
Vivienda 10,3%
Economia y patrimonio 89%
Salud 8:4%

2'Las necesidades juridicas potenciales corresponden a posibles problemas que pudieron haber tenido los encuestados en los ltimos 12 meses,
aunque éstos hubiesen comenzado antes, y que por tanto, constituyen necesidades juridicas potenciales para la poblacién consultada.

2 Flaboracion propia a partir de datos Encuesta Nacional de Necesidades Juridicas y Acceso a la Justicia, 2015.
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Trabajo 8%
Familia 6.2%
Discriminacidn y vulneracion de derechos 571%
Seguros de salud 53%
Infracciones 4,3%
Educacion 3,6%

Por su parte, la encuesta da cuenta también de las necesidades declaradas de la poblacion durante el mismo periodo,

que se distribuyen de la siguiente manera:

Tabla 4. Necesidades declaradas

Necesidad

Penal 34,6%
Vivienda 225%
Economia y patrimonio 20%
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A continuacion se expresa la caracterizacion de estas necesidades juridicas, en términos de una serie de variables o

segmentos relevantes para la eventual focalizacion de los esfuerzos destinados por la institucion en la materia.

Distribucion territorial

En términos territoriales, la distribucion de la poblacion que declara tener necesidades juridicas, se mueve en un

rango que va desde un 32% (V region) hasta un 68% de poblacién en la misma condicion (Il region).”

% Elaboracion propia a partir de datos Encuesta nacional de necesidades juridicas y acceso a la Justicia, 2015.

37



GQ_  [lw d Hloncin 4

°23" USUARIOS

Tabla 5. Distribucion territorial de personas con necesidades juridicas

Region XV

% 42% 63% 52% 68% 43% 32% 36% 36% 59% 5I% 4% 41% L4h% 43%

A partir de estos datos, es posible concluir que aquellas regiones que presentan mayor porcentaje de personas que
declaran necesidades juridicas en el ltimo afio, son las Regiones de Atacama, con un 68% de las personas, y la

Regidn de Tarapaca con un 63%.

ii.  Zonade residencia(urbana o rural)

La distribucion de las necesidades juridicas declaradas, se distribuye en términos urbanos y rurales, segin la

siguiente tabla®:

Tabla 6. Distribucion de necesidades juridicas segun tipo de poblacion

Zona %

Urbana 46%

% Elaboracion propia a partir de datos Encuesta nacional de necesidades juridicas y acceso a la Justicia, 2015.
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Rural 35%

iii.  Sexo

En conformidad a la variable de sexo, y considerando tnicamente las alternativas hombre/mujer, las necesidades

juridicas se distribuyen en conformidad con la siguiente tabla:

Tabla 7. Distribucion de necesidades juridicas segln sexo

Hombre 45%

Mujer 4h%

iv.  Tramo etario

Segun los tramos etarios que se consignan en la tabla, las necesidades juridicas se distribuyen del siguiente modo:
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Tabla 8. Distribucion de necesidades juridicas segun tramo etario

18a25 45%
2639 56%
40ab9 45%
60 0 més 32%

V. Nivel educacional

Segun el nivel educacional de las personas que tienen necesidades juridicas, la poblacion se distribuye en

conformidad con la siguiente tabla:

Tabla 9. Distribucion de necesidades juridicas segun nivel educacional

Escolaridad

Basica 0 menos 31%
Secundario 43%
Superior 51%
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En esta materia es posible observar una tendencia, en tanto a mayor nivel de escolaridad, mayor porcentaje de

personas declaran necesidades juridicas.

vi.  Ocupacion

Segun el nivel de actividad que tienen las personas encuestadas, se aprecia que la distribucion de la ocupacion entre

quienes tienen necesidades juridicas es la siguiente:

Tabla 10. Distribucion de necesidades juridicas segin ocupacion

Actividad

Trabaja 48%

No trabaja 39%

Del mismo modo, en la actividad se observa que las personas que trabajan poseen un mayor porcentaje de personas

que reconocen necesidades juridicas en el tltimo ano.

vii.  Grupo socioecondmico

Segun las necesidades juridicas presentadas por las personas encuestadas, los tramos de calificacion

socioeconomica se distribuyen de la siguiente forma:
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Tabla 1. Distribucién de necesidades juridicas segun grupo socioecondmico

GSE %

ABC1/C2 50%
C3 45%
D 43%
E 32%

viii. Nacionalidad

Segun la nacionalidad que gozan los encuestados, la distribucion es la siguiente:

Tabla 12. Distribucién de necesidades juridicas segin nacionalidad

Chilena 45%

Extranjera 45%

En este punto, no fue posible encontrar diferencias significativas entre las personas de nacionalidad chilena y los

extranjeros.
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ix.  Pertenencia a pueblos originarios

Segun si pertenecen o no a un pueblo originario, los encuestados se distribuyen segun la siguiente tabla:

Tabla 13. Distribucion de necesidades juridicas segun pertenencia indigena

Pertenece 5%

No pertenece 43%

La pertenencia a pueblos originarios si permitié observar diferencias, ya que las personas que pertenecen a algun
pueblo originario declaran en un 51% haber tenido necesidades juridicas en el dltimo afo, resultado que es
significativamente mayor que el 43% que declara la misma situacion en el grupo de los que no pertenecen a ningun

pueblo originario.

X.  Situacion de discapacidad

Por Gltimo, segun la condicion de discapacidad que caracteriza a los encuestados, la distribucion es la siguiente:

% La diferencia responde a un porcentaje separado, respecto de aquellos que declararon tener necesidades juridicas.
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Tabla 14. Distribucion de necesidades juridicas segln presencia de discapacidad

Situacion de

discapacidad

En situacion de

46%
discapacidad
Sin discapacidad L4%

Situacion similar a la nacionalidad, se observa que en el caso de los segmentos de personas en situacion de

discapacidad y sin discapacidad, no existen diferencias significativas.

xi.  Principales grupos que presentan necesidades juridicas

Los resultados de los segmentos ya analizados fueron sometidos a un analisis de segmentacion jerarquica® para
observar cuales son los grupos de poblacion que, al interactuar entre si, presentan mayores porcentajes de

declaracion de necesidades juridicas en el Gltimo ano.

% Analisis CHAID. "CHAID divide a la poblacion en dos o mas grupos distintos basados en las categorias de la variable dependiente que es un
mejor predictor. Luego divide cada uno de estos grupos en subgrupos mas pequenos basandose en otras variables predictoras. EI proceso de
particion, termina hasta que no se encuentran variables que produzcan segmentos significativos. CHAID muestra los segmentos resultantes en
un grafico de arbol facil de entender” (Aldas Manzano, Joaquin. “El anélisis de segmentacion jerarquica mediante CHAID". Valencia, 2013, p. 2. [En
linea] https://wwwyyy.files.wordpress.com/2013/02/multivariante-tema-8.pdf).
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llustracion 3. Principales grupos con necesidades juridicas
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Aplicada esta metodologia, se observa que la primera variable que permite segmentar es la edad, en donde el grupo
etario que representa el ciclo de vida de los adultos jovenes (entre 26 a 39 afos), es aquel que presenta mayor
porcentaje de reconocimiento de necesidades juridicas con un 56%, por lo que la edad o ciclo de vida seria la

principal variable diferenciadora de segmentos poblacionales en torno a las necesidades juridicas.?”

Luego, dentro de este grupo etario es posible segmentar entre zonas urbanas y rurales, donde las personas del ciclo
de vida adulto joven de zonas urbanas presentan un 60% de declaracion de necesidades juridicas, mientras que el
mismo ciclo de vida en zonas rurales alcanza s6lo un 37%. Luego, si este segmento de adultos jovenes de zonas
urbanas, se segmenta segun la pertenencia a pueblos originarios, es posible encontrar el mayor porcentaje de
declaracion de necesidades juridicas para todos los grupos, que corresponde a un 77% (equivalente al 2% de la
poblacion total), mientras que quienes no pertenecen a pueblos originarios en ese mismo ciclo de vida y zona de

residencia alcanzan sélo un 58% (20% de la poblacion total).

Por su parte, al observar dentro de las personas del ciclo de vida de los adultos maduros (entre 40 y 59 afos), se

alcanza un porcentaje general de 45% con necesidades juridicas declaradas, mientras que quienes tienen educacion

' Ministerio de Justicia. “Encuesta Nacional de Necesidades Juridicas y Acceso a la Justicia”, 2015.
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superior dentro de ese ciclo (10% de la poblacién), presentan un alto porcentaje de declaracion de necesidades
juridicas en los grupos C3 y D, con un 64% (3% de la poblacion). Estos grupos, al acceder a la educacion superior,
tienen un mayor reconocimiento de necesidades juridicas, las cuales incluso superan a las personas del grupo ABCI-
C2 del mismo nivel educacional y tramo etario, lo que representa una ruptura con la tendencia general observada
para el grupo socioeconomico por separado, ya que ésta indicaba que a mayor grupo socioeconémico el

reconocimiento de necesidades juridicas también es mayor.

Los grupos que presentan menores porcentajes de declaracion de necesidades juridicas en el (ltimo afo
corresponden al ciclo de vida de los adultos mayores (entre 60 anos y mas), donde los porcentajes mas bajos estan
entre quienes no trabajan, con solo un 28% (12% de la poblacién total), y también en las mujeres adultas mayores que
trabajan, con un 16% (1% de la poblacion total), grupo que corresponde al Gnico segmento donde el género actia

como diferenciador del dimensionamiento de la demanda potencial.

Por Gltimo, el primer ciclo de vida -correspondiente a los jovenes entre 18 a 25 afos-, que corresponde al 19% de la
poblacion, presenta un porcentaje de reconocimiento de necesidades juridicas de un 41%, constituyéndose ademas
como un grupo homogéneo, en que no es posible encontrar mayores diferencias frente al cruce con otras variables

segmentadoras.
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3. Normativa internacional sobre acceso a la justicia

El concepto de acceso a la justicia que se desarrolla a continuacion, corresponde a un concepto amplio, referido a
“todo mecanismo que sea eficaz para la resolucion de un conflicto juridico”.?® Esto es asi pues, al constituir un elemento
esencial del Estado de Derecho, en la medida en que es un derecho y un principio que permite a todas y todos los
ciudadanos conocer, ejercer y hacer respetar sus derechos a través de la tutela judicial y con respecto a las garantias
del debido proceso; involucra, asimismo, la necesidad de alcanzar una solucion adecuada, eficaz y oportuna a sus
conflictos, por lo que, aspectos de prevencion, promocion de derechos y soluciones alternativas pasan a considerarse

como partes integrantes de él.”

Para comprender el origen y desarrollo del marco normativo internacional de Derechos Humanos -que sera expuesto
a continuacion en relacion al derecho al acceso a la justicia-, es necesario detenerse brevemente en dos elementos

del Derecho Internacional de los Derechos Humanos (DIDH):

e Sus fuentes, para entender el caracter vinculante de algunas normas que originalmente no nacieron como

tales; y

e Lanoci6n de corpus iuris del DIDH, concepto que ha sido utilizado por los organismos internacionales para
permitir que algunas de sus normas no vinculantes puedan servir para aclarar o interpretar el contenido de

otras fuentes.®

% Ramos, M., “Algunas consideraciones tedricas y practicas sobre el acceso a la justicia” [En] AHReNs, H. et al. “El acceso a la justicia en América
Latina: Retos y Desafios” (Universidad para la Paz, Costa Rica, 2015), p. 57

B Cox, S., Acceso a la Justicia en Chile: Concepto - Realidades y Propuestas. Santiago, Chile. [En] anexo 1del texto “ACCESO A LA JUSTICIA EN
IBEROAMERICA Lineamientos para una guia de buenas practicas’, de la reunion de Expertos en Acceso a la Justicia, realizada en Santiago de
Chile los dias 28, 29 y 30 de noviembre del afio 2007, en el marco de la Conferencia de Ministros de Justicia de los Paises Iberoamericanos.

%0 En este sentido se ha sefalado que: “El derecho internacional de los derechos humanos comprende una normativa muy extensa y completa.
Sin embargo, muchos de los instrumentos que lo conforman no son tratados, en consecuencia no tienen caracter obligatorio. El valor e
importancia de tales instrumentos no contractuales consiste, en gran parte, en la orientacion que proporcionen a los Estados agencias e
instituciones comprometidas con los derechos humanos, en el desarrollo y puesta en practica de politicas, practicas y reglamentos que
respeten la dignidad humana. Para el jurista su relevancia radica, o bien en su utilidad para la interpretacion autorizada de una norma
vinculante, o bien en su valor como evidencia de una norma de derecho consuetudinario.” En: O'DoNNeLL, D., Derecho internacional de los
derechos humanos. Normativa, jurisprudencia y doctrina de los sistemas universal e interamericano, Oficina en Colombia del Alto Comisionado
de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos, 1° edicion: Bogota, 2004, p. 66.
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En lo que respecta a las fuentes, el articulo 38 del Estatuto de la Corte Internacional de Justicia, reconoce entre las

fuentes del Derecho Internacional Pablico, del cual el DIDH forma parte, a las:

Convenciones internacionales;

e Lacostumbre internacional;

e |os principios generales del derecho;
e Lasdecisiones judiciales; y

e las doctrinas de los publicistas de mayor competencia de las distintas naciones, como medio auxiliar para

la determinacion de las reglas de derecho.

El orden antes indicado ha sido reconocido como un orden de consulta Idgico entre las fuentes, no indicativo de una
. , . . , .

jerarquia entre ellas.” Sin embargo, entre estas fuentes, estan dotados de caracter vinculante los Tratados o
Convenciones Internacionales de DD.HH., entendidos como acuerdos internacionales suscritos entre Estados, regidos
por el derecho internacional, y que constan en uno o0 mas instrumentos, cualquiera sea su denominacion. Lo anterior,
de acuerdo a lo establecido en el articulo 2.1 de la Convencién de Viena sobre el Derecho de los Tratados (1969).
Asimismo, también tiene fuerza vinculante la costumbre internacional, fuente tradicional de Derecho Internacional
Pablico, entendida como una préactica generalizada de los Estados (elemento material), y aceptada como derecho

(opinio iuris).

Los principios generales del derecho, las decisiones judiciales de otros Estados y la doctrina, no tienen la fuerza
obligatoria asignada a las fuentes referidas en el parrafo precedente, pero constituyen importantes bases del DIDH en

cuanto permiten aclarar o interpretar el contenido y los alcances de aquéllas.”

Particularmente, respecto de la configuracion de la costumbre internacional o derecho consuetudinario, se entiende
que el elemento material constituido por la practica generalizada de un Estado, ademas de otras manifestaciones,

puede expresarse de manera explicita o implicita, asi, especificamente, Te]n el dmbito de los derechos humanos, cada

TOACNUDH, Manual de calificacion de conductas violatorias, derechos humanos y derecho internacional humanitario, Vol. 1, Bogotd, 2005, p. 30.

% Para un analisis respecto de las diversas fuentes del DIDH y su jerarquia ver O'DoNNELL, D., Derecha internacional de los derechos humanos...,op.
cit. pp. 28 y siguientes.
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vez que un organo internacional competente concluye que un pais ha violado una determinada norma, o lo invita a

respetarla, y el Estado no rechaza su obligatoriedad, éste acepta implicitamente la obligatoriedad de dicha norma”*

Respecto del elemento subjetivo, la opinio iuris, se ha senalado que los 6rganos internacionales de Derechos Humanos
“juegan un papel relevante, pues son éstos quienes, a través de sus resoluciones, comprueban que los Estados
realizan una préctica determinada, con la creencia de que es obligatoria”.* Asi, por ejemplo, el caracter vinculante de
la Declaracion Universal de los Derechos Humanos y de la Declaracion Americana de los Derechos del Hombre y del
Ciudadano (en adelante DADH), ambas de 1948, ha sido reconocida.®* En esta materia cobra asimismo importancia el
concepto de ius cogens, definido en el articulo 53 de la Convencion de Viena sobre el Derechos de los Tratados de
1969, como una norma imperativa de derecho internacional general, senalando: “[plara los efectos de esta
Convencidn, una norma imperativa de derecho internacional general es una norma aceptada y reconocida por la
comunidad internacional de naciones como una norma que no admite acuerdo en contrario y que sélo puede ser

modificada por otra norma ulterior de derecho internacional general posterior que tenga el mismo caracter”.

Estas normas han sido entendidas como una subcategoria dentro del derecho consuetudinario, con caracteristicas

propias, marcadas por su caracter imperativo y perentorio y por considerar obligaciones de caracter erga omnes.®

Por su parte, fue la Corte Interamericana de Derechos Humanos la que acufid el concepto de corpus iuris del Derecho
Internacional de los Derechos Humanos, sefalando que Testd formado por un conjunto de instrumentos internacionales
de contenido y efectos juridicos variados (tratados, convenios, resoluciones y declaraciones). Su evolucién dindmica ha

gjercido un impacto positivo en el Derecho Internacional, en el sentido de afirmar y desarrollar la aptitud de este dltimo

% Ibid., p. 66.

% CoLor Vareas, M., Fuentes del derecho internacional de los derechos humanos, Coedicion: Suprema Corte de Justicia de la Nacion Mexicana,
Oficina en México del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos y Comisién de Derechos Humanos del Distrito
Federal, 1° edicion, 2013, p. 36.

% En el ambito universal, el acta final de la Conferencia Internacional sobre Derechos Humanos celebrada en Teheran en 1968, al alero de
Naciones Unidas, sefiala en su parrafo 2° que: “La Declaracién enuncia una concepcion comun a todos los pueblos de los derechos iguales e
inalienables de todos los miembros de la familia humana y la declara obligatoria para la comunidad internacional”; en el dmbito interamericano, la
Opinién consultiva 0C-10/89 sobre “interpretacion de la Declaracion Americana de los Derechos y Deberes del Hombre, en el marco del articulo
64 de la Convencion Americana sobre Derechos Humanos®, de 1989, senala en su parrafo 43: “Puede considerarse entonces que, a manera de
interpretacion autorizada, los Estados Miembros han entendido que la Declaracion contiene y define aquellos derechos humanos esenciales a los
que la Carta se refiere, de manera que no se puede interpretar y aplicar la Carta de la Organizacion en materia de derechos humanos, sin integrar
las normas pertinentes de ella con las correspondientes disposiciones de la Declaracidn, como resulta de la prdctica seguida por los drganos de la
OEA".

% Para un andlisis extendido ver 0'Donnell, D., Derecho internacional de los derechos humanos... op. cit., pp. 72 a 78.
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para reqular las relaciones entre los Estados y los seres humanos bajo sus respectivas jurisdicciones”.” La utilidad de
este concepto, de acuerdo al uso que le ha dado la Corte Interamericana,® radica en que permite que instrumentos de
derecho internacional de los Derechos Humanos que no son vinculantes, sean utilizados para aclarar el contenido de
obligaciones provenientes de otra fuente o fuentes,® vinculantes o no, lo que si bien no le otorga el caracter de
vinculantes a dichos instrumentos, si tiene o puede tener, el efecto de dinamizar la evolucion del Derecho

Internacional de los Derechos Humanos en materias especificas.

En particular, y en la actualidad, el acceso a la justicia se ha consolidado como uno de los principios esenciales del
Estado de Derecho, en cuanto se encuentra vinculado al respeto a los derechos fundamentales y al derecho a la tutela
judicial efectiva, ya que es entendido como la condicidn previa para el gjercicio de otros derechos en esta materia,
toda vez que su importancia ...) reside en su capacidad de constituirse en la puerta de entrada al sistema de tutela
judicial y de resolucién de conflictos. Sin la aplicacion efectiva del derecho de acceso a la justicia, la exigibilidad del
resto de los derechos consagrados en la Constitucion y en las leyes pierde toda viabilidad”.”” Asi, los principales
documentos normativos de Derechos Humanos, tanto del sistema internacional como del sistema interamericano, se
refieren al acceso a la justicia, incorporando de manera evolutiva los elementos que lo configuran y que han ido
ampliando la concepcion misma de este derecho. En esta evolucion, la Comision Interamericana de Derechos
Humanos ha sefalado que Te]l derecho internacional de los derechos humanos ha desarrollado estdndares sobre el
derecho a contar con recursos judiciales y de otra indole que resulten iddneos y efectivos para reclamar por la
vulneracion de los derechos fundamentales”.* Argumentando posteriormente que el Estado no tiene sélo obligaciones
negativas en esta materia, en cuanto no impedir el acceso a esos recursos, sino que tiene obligaciones positivas, “de
organizar el aparato institucional de modo que todos los individuos puedan acceder a esos recursos, para lo cual los

Estados deben remaver los obstdculos normativos, sociales o econdmicos que impiden o limitan la posibilidad de acceso

¥ Corte IDH, EI Derecho a la Informacion sobre la Asistencia Consular en el marco de las Garantias del Debido Proceso Legal, Opinion Consultiva
0C-16/99, 1 de octubre 1999, (Ser A) No. 16 (1999), parr. 15.

% La Corte IDH en el Caso de los “Nifios de la Calle” (Villagran Morales y otros) Vs. Guatemala, Sentencia de 19 de noviembre 1999, ha sefalado:
“194. Tanto la Convencién Americana como la Convencién sobre los Derechos del Nifio forman parte de un muy comprensivo corpus juris
internacional de proteccidn de los nifios que debe servir a esta Corte para fijar el contenido y los alcances de la disposicion general definida en el
articulo 19 de la Convencién Americana”.

% 0'DonnELL, D., Derecho internacional de los derechos humanas..., op. cit., p. 59.
0 Unversinap Dieco PorTALES, Informe Anual sobre derechos humanos en Chile 2007. Hechos 2008, p. 176.

“TCIDH, El acceso a la justicia como garantia de los derechos econdmicos, sociales y culturales. Estudio de los estandares fijados por el Sistema
Interamericano de Derechos Humanos. OEA/Ser.L/V/11.129, Doc. 4, 7 septiembre 2007, parr. 41.)
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a la justicia”.*> De este modo, entonces, el derecho de acceso a la justicia se configura en “un eje que otorga garantias

de operatividad a los Derechos Humanos en general”.*®

Entre los elementos inherentes al derecho de acceso a la justicia en un sentido amplio, encontrariamas, entre otros:

Tutela judicial efectiva

e [Debido proceso

e Solucion alternativa de conflictos

e Derecho de asistencia juridica

e Derecho a formacion juridica

Derecho a informacion juridica

En el sistema internacional de Derechos Humanos, la Declaracion de Derechos Humanos, en sus articulos 10 y 11,
aborda aspectos vinculados a la tutela judicial y al debido proceso. La Declaracion de los Derechos del Hombre y del
Ciudadano, lo aborda en los numerales XVIII y XXVI.** Ambos instrumentos destacan el derecho a la tutela judicial

efectiva y el derecho al debido proceso, principalmente vinculados a la esfera del derecho penal y a la proteccion

“2 |bid.

“ Instituto Interamericano de Derechos Humanos. “Manual autoformativo sobre acceso a la justicia y derechos humanos en Chile". Costa Rica,
2010, p. 17.

“ Articulo 10. Toda persona tiene derecho, en condiciones de plena igualdad, a ser oida pablicamente y con justicia por un tribunal
independiente e imparcial, para la determinacioén de sus derechos y obligaciones o para el examen de cualquier acusacion contra ella en
materia penal.

Articulo 11. 1. Toda persona acusada de delito tiene derecho a que se presuma su inocencia mientras no se pruebe su culpabilidad, conforme a la
ley y en juicio publico en el que se le hayan asegurado todas las garantias necesarias para su defensa.

2. Nadie serd condenado por actos u omisiones que en el momento de cometerse no fueron delictivos segin el Derecho nacional o
internacional. Tampoco se impondra pena mas grave que la aplicable en el momento de la comision del delito.

% Articulo XVIII. Toda persona puede ocurrir a los tribunales para hacer valer sus derechos. Asimismo debe disponer de un procedimiento
sencillo y breve por el cual la justicia lo ampare contra actos de la autoridad que violen, en perjuicio suyo, alguno de los derechos
fundamentales consagrados constitucionalmente.

Articulo XXVI. Se presume que todo acusado es inocente, hasta que se pruebe que es culpable. Toda persona acusada de delito tiene derecho a
ser oida en forma imparcial y pablica, a ser juzgada por tribunales anteriormente establecidos de acuerdo con leyes preexistentes y a que no se
le impongan penas crueles, infamantes o inusitadas.
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frente a actos de la autoridad, aportando algunas caracteristicas o elementos minimos vinculados al acceso a la

justicia en sentido estricto, como el hecho de acceder a la misma sin discriminacion, y en condiciones de igualdad.

Los principales pactos en el sistema universal e interamericano, reconocen este derecho de acceso a la justicia
estableciendo obligaciones especificas para los Estados en la materia. El Pacto de Derechos Civiles y Politicos (en
adelante PIDCP) del afo 1966, lo aborda en sus articulos 2, 3y 14, y la Convencion Americana de Derechos Humanos
(en adelante CADH), del ano 1969, lo hace a su vez en sus articulos 8 y 25. Los articulos 14.1 del PIDCP*® y 8.1 de la
Convencion Americana,” se refieren propiamente al acceso a la justicia en general en términos del debido proceso,
‘[e]sta parte medular de la normativa consagra la independencia del tribunal, la imparcialidad del mismo, el cardcter
ptblico del proceso, la igualdad de las partes y la equidad de los procedimientos (...).*® El articulo 25 de la Convencion
Americana® consagra por su parte el derecho a un recurso judicial efectivo contra los actos que violen sus derechos
humanos, que a juicio de la Corte Interamericana ...) constituye una de los pilares bdsicos, no solo de la Convencidn

Americana, sino del propio Estado de Derecho en una saciedad demacrdtica en el sentido de la Convencidn”.®

La Corte Interamericana de Derechos Humanos ha ido delineando lo que debe entenderse por un recurso efectivo,
indicando que debe ser “capaz de producir el resultado para que ha sido concebido”® a la vez que deben ser
adecuados, en cuanto “la funcidn de esos recursas, dentro del sistema de derecho interno, sea idénea para proteger la

situacidn juridica infringida”.% En cuanto al derecho al debido proceso, la Corte ha sefialado en lo referido al plazo

% Articulo 14. 1. Todas las personas son iguales ante los tribunales y cortes de justicia. Toda persona tendra derecho a ser oida piblicamente y
con las debidas garantias por un tribunal competente, independiente e imparcial, establecido por la ley, en la substanciacion de cualquier
acusacion de caracter penal formulada contra ella o para la determinacion de sus derechos u obligaciones de caracter civil. (...).

“ Articulo 8. Garantias judiciales. 1. Toda persona tiene derecho a ser oida, con las debidas garantias y dentro de un plazo razonable, por un juez
o tribunal competente, independiente e imparcial, establecido con anterioridad por la ley, en la sustanciacion de cualquier acusacion penal
formulada contra ella, o para la determinacién de sus derechos y obligaciones de orden civil, laboral, fiscal o de cualquier otro caracter.

% 0'DoNNELL, D., Derecho internacional de los derechos humanos..., op. cit. p. 350.

% Articulo 25: 1. Toda persona tiene derecho a un recurso sencillo y rapido o a cualquier otro recurso efectivo ante los jueces o tribunales
competentes, que la ampare contra actos que violen sus derechos fundamentales reconocidos por la Constitucion, la ley o la presente
Convencidn, aun cuando tal violacion sea cometida por personas que actden en ejercicio de sus funciones oficiales. 2. Los Estados Partes se
comprometen: a) a garantizar que la autoridad competente prevista por el sistema legal del Estado decidira sobre los derechos de toda persona
que interponga tal recurso; b) a desarrollar las posibilidades de recurso judicial, y c) a garantizar el cumplimiento, por las autoridades
competentes, de toda decision en que se haya estimado procedente el recurso.

% Corte I.D.H., Caso Cantos Vs. Argentina, Sentencia de 28 de noviembre de 2002. Serie C No. 97, parr. 52.
5 Corte I.D.H., Caso Velazques Rodriguez Vs. Honduras, Sentencia de 29 de julio de 1988. Serie C No. 4, parr. 66.
52 |bid.
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razonable, que “una demora prolongada puede llegar a constituir, por si misma, una violacion a las garantias

judiciales”

En materia de Convenciones especificas en el sistema universal, que han ido incorporando mayores elementos al
concepto de acceso a la justicia, es importante mencionar la Convencidn para la eliminacion de todas las formas de

iscriminacion racial, de , que establece en su articulo 67, lo siguiente:
d |, de 1965 tabl ticulo 6°, | t

Los Estados partes aseguraran a todas las personas que se hallen bajo su
jurisdiccion, proteccion y recursos efectivos, ante los tribunales nacionales
competentes y otras instituciones del Estado, contra todo acto de discriminacion
racial que, contraviniendo la presente Convencion, viole sus derechos humanos y
libertades fundamentales, asi como el derecho a pedir a esos tribunales
satisfaccion o reparacion justa y adecuada por todo dafio de que puedan ser

victimas como consecuencia de tal discriminacion.

A este respecto, el Comité para la Eliminacion de la Discriminacion Racial, en su Recomendacion general N® XXXI
sobre la prevencion de la discriminacion racial en la administracion y el funcionamiento de la justicia penal, de 2005,
ha desarrollado una serie de elementos a ser considerados en relacion al acceso a la justicia de las victimas del
racismo,* entre los cuales se incluyen: facilitar la informacion juridica necesaria, promover servicios de asistencia
juridica gratuita, senalando expresamente incluso el acceso a mecanismos alternativos de solucion de conflictos en
los siguientes términos: “Antes de que intervenga la autoridad judicial, los Estados Partes, podrian también, respetando
de los derechos de las victimas, alentar a que se recurra a procedimientos parajudiciales para la solucion de litigios,
incluidos mecanismos consuetudinarios compatibles con los derechos humanos, la mediacién o la conciliacién, que

puedan ser vias (tiles y menos estigmatizantes para las victimas de actos de racismo”.%

5 Corte I.D.H., Caso Lépez Alvarez Vs. Honduras, Sentencia de 1 de febrero de 2006. Serie C No. 147, parr. 64.

% Comité para la Eliminacion de la Discriminacion Racial, 65° periodo de sesiones (2005), Recomendacion general N° XXXI sobre la prevencion
de la discriminacion racial en la administracion y el funcionamiento de la justicia penal, parrs. 6 a 19.

% Comité para la Eliminacion de la Discriminacion Racial, 65° periodo de sesiones (2005), Recomendacion general N° XXXI sobre la prevencion
de la discriminacion racial en la administracion y el funcionamiento de la justicia penal, parr. 16.
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Por su parte, la Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, de 2006, sefala en su articulo 13 lo

siguiente:

1. Los Estados Partes aseguraran que las personas con discapacidad tengan
acceso a la justicia en igualdad de condiciones con las demas, incluso mediante
ajustes de procedimiento y adecuados a la edad, para facilitar el desempenio de las
funciones efectivas de esas personas como participantes directos e indirectos,
incluida la declaracion como testigos, en todos los procedimientos judiciales, con

inclusion de la etapa de investigacion y otras etapas preliminares.

La Convencion pone el acento en la necesidad de garantizar un efectivo acceso a la justicia para las personas con
discapacidad, incorporando ajustes que les permitan una efectiva participacion en los procesos, entre los que
menciona expresamente ajustes de procedimientos y adecuaciones a la edad. El Comité de los Derechos de las
Personas con Discapacidad ha sefialado en su Observacion General N° 1 del afio 2014, respecto de la vinculacion entre
lo establecido en el articulo 12 de la Convencion sobre el igual reconocimiento de las personas con discapacidad ante
la ley y el articulo 13, en primer término que ‘[/Jos Estados partes tienen la obligacion de velar por que las personas con
discapacidad tengan acceso a la justicia en igualdad de condiciones con las demds” para lo que el reconocimiento del
derecho a la capacidad juridica es esencial.® En la misma linea indica la necesidad de que los intervinientes en las
respuestas iniciales y en el conocimiento y resolucion de los casos sean capacitados y sensibilizados respecto del
hecho de que las personas con discapacidad tienen personalidad juridica plena y senala que {e]l articulo 12 de la
Convencién garantiza el apoyo en el ejercicio de la capacidad juridica, incluida la capacidad de testificar en las
actuaciones judiciales y administrativas y otras actuaciones juridicas. Ese apoyo puede adoptar formas diversas, como
el reconocimiento de distintos métodos de comunicacion, la autorizacion de los testimonios por video en determinadas
situaciones, la realizacién de ajustes procesales, la prestacion de servicios de interpretacion profesional en lengua de

senas y otros métodos de asistencia”.”’

% Comité sobre los Derechos de las Persanas con Discapacidad, 112 periodo de sesiones, 31 de marzo a 11 de abril de 2014, Observacian general N2
1(2014) Articulo 12: Igual reconocimiento como persona ante la ley, 19 de mayo de 2014, CRPD/C/GC/1, parr. 38.

57 Comité sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, 112 periodo de sesiones, 31 de marzo a 11 de abril de 2014, Observacién general N2
1(2014) Articulo 12: Igual reconocimiento como persona ante la ley, 19 de mayo de 2014, CRPD/C/GC/1, parr. 39.
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Por otro lado, en el ambito interamericano, tres Convenciones han incorporado elementos inherentes al concepto del
derecho al acceso a la justicia, en materia de justa reparacion y en la necesidad de que los mecanismos judiciales y
administrativos tomen medidas concretas respecto de la formacion y capacitacion del personal que atiende a

determinados grupos.

Asi, la Convencign Interamericana para prevenir, sancionar y erradicar la Violencia contra la Mujer, de 1994, senala en
su articulo 7, entre las medidas que los Estados convienen en adoptar para prevenir, sancionar y erradicar dicha
violencia, se encuentra el desarrollo de politicas tendientes a “g. establecer los mecanismos judiciales y
administrativos necesarios para asegurar que la mujer objeto de violencia tenga acceso efectivo a resarcimiento,
reparacion del dafo u otros medios de compensacion justos y eficaces”. Por su parte, el articulo 8 indica que los
Estados Partes convienen en adoptar, en forma progresiva, medidas y programas especificos para “c. fomentar la
educacion y capacitacién del personal en la administracidn de justicia, policial y demds funcionarios encargados de la
aplicacién de la ley, asi como del personal a cuyo cargo esté la aplicacion de las politicas de prevencién, sancion y

eliminacidn de la violencia contra la mujer”.

Por su parte, la Convencion Interamericana contra toda forma de Discriminacion e Intolerancia, de 2013, senala en su
articulo 10 que l]os Estados Partes se comprometen a asegurar a las victimas de la discriminacidn e intolerancia un
trato equitativa y no discriminatorio, la igualdad de acceso al sistema de justicia, procesos dgiles y eficaces, y una justa

reparacion en el dmbito civil o penal, segun corresponda”.

Finalmente, la Convencion Interamericana sobre derechos de las Personas Mayores, de 2015, aplica las normas que
reconocen este derecho en general, al caso particular de las personas mayores de edad, sefialando que “[I]a persona
mayor tiene derecho a ser oida, con las debidas garantias y dentro de un plazo razonable, par un juez o tribunal
competente, independiente e imparcial, establecido con anterioridad por la ley, en la sustanciacion de cualquier
acusacion penal formulada contra ella, o para la determinacion de sus derechos y obligaciones de orden civil, laboral,
fiscal o de cualquier otro cardcter”. Posteriormente, promueve que los Estados aseguren a las personas mayores el
acceso a la justicia en igualdad de condiciones con las demas personas, implementando incluso ajustes de
procedimiento en todos los procesos judiciales y administrativos en cualquier etapa. En esta linea, la Convencion
reconoce expresamente la obligacion de los Estados de actuar con la debida diligencia y otorgar tratamiento
preferencial a las personas mayores para la tramitacion, resolucion y ejecucion de las decisiones en estos procesas,
senalando que la actuacion judicial debe ser particularmente expedita en los casos en que esté en riesgo la vida o la

salud de las personas mayores. El inciso final del articulo 31, pone particular énfasis en la necesidad de implementar
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programas de resolucion alternativa de conflictos y capacitacion de los operadores de justicia sobre los Derechos

Humanos de las personas mayores.

En las secciones sucesivas, el analisis sobre el acceso a la justicia en el Poder Judicial, se estructurara sabre la base
de la division de los personas en categorias de usuarios efectivos (quienes se han enfrentado a la experiencia del
servicio en el pasado o el presente), y los usuarios potenciales (aquellos que, sin haber experimentado el servicio,

requieren de €l o de un equivalente).

a. Elacceso alajusticia del usuario efectivo

i.  Consideraciones generales en torno al derecho de todas las personas para acceder a la justicia

ante los Tribunales

Sin desconocer que el derecho al acceso a la justicia de las personas influye sobre una esfera no jurisdiccional que
dice relacion principalmente con propender a la efectivizacion de los Derechos Humanos desde la esfera primaria de
las relaciones interpersonales, en el ejercicio de su rol ciudadano (lo que se incluye, por ejemplo el ambito escolar® y
el ambito laboral®, entre otros), este capitulo se remitird a considerar aquellos aspectos que se ciernen sobre el

acceso a la justicia en su dimension tradicional, y puramente jurisdiccional.

Este derecho se traduce en el cumplimiento del denominado “principio del debido proceso”, convencionalmente

establecido en la DUDH bajo el siguiente tenor:

% \Véase por ejemplo los casos de mediacion escolar.

% Véase: Naciones Unidas. Los Principios Rectores sobre las Empresas y los Derechos Humanos. “27. Los Estados deben establecer mecanismos
de reclamacion extrajudiciales eficaces y apropiados, paralelamente a los mecanismos judiciales, coma parte de un sistema estatal integral de
reparacion de las violaciones de los derechos humanos relacionadas con empresas.”
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Toda persona tiene derecho, en condiciones de plena igualdad, a ser oida
plblicamente y con justicia por un tribunal independiente e imparcial, para la
determinacion de sus derechos y obligaciones o para el examen de cualquier

acusacion contra ella en materia penal.

En similares términos, el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos hace alusion al mismo principio, que

contiene los fundamentos esenciales del derecho de acceso a la justicia en sede jurisdiccional:

1. Todas las personas son iguales ante los tribunales y cortes de justicia. Toda
persona tendra derecho a ser oida publicamente y con las debidas garantias por un
tribunal competente, independiente e imparcial, establecido por la ley, en la
substanciacion de cualquier acusacion de caracter penal formulada contra ella o

para la determinacion de sus derechos u obligaciones de caracter civil.

La Declaracion Americana de Derechos del Hombre y del Ciudadano, por otra parte, también contempla una

disposicion referente a la tematica en comento:

Toda persona puede ocurrir a los tribunales para hacer valer sus derechos.
Asimismo debe disponer de un procedimiento sencillo y breve por el cual la justicia
lo ampare contra actos de la autaridad que violen, en perjuicio suyo, alguno de los

derechos fundamentales consagrados constitucionalmente.

Finalmente, cabe advertir que una norma similar se encuentra en el sistema interamericano de derechos humanos. Se

trata de la Convencion Americana de Derechas Humanos que dispone lo siguiente:
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1. Toda persona tiene derecho a ser oida, con las debidas garantias y dentro de un
plazo razonable, por un juez o tribunal competente, independiente e imparcial,
establecido con anterioridad por |a ley, en la sustanciacion de cualquier acusacion
penal formulada contra ella, o para la determinacion de sus derechos vy
obligaciones de orden civil, laboral, fiscal o de cualquier otro caracter Convencion

Americana de Derechos Humanos.

ii.  Del derecho al debido proceso y de la tutela judicial efectiva como vias para garantizar el derecho

de acceso a la justicia

Se senala en doctrina que el "derecho a la tutela judicial’, que forma parte del derecho de acceso a la justicia,
“importa el reconacimiento de un derecho prestacional que recaba del Estado la proteccion juridica debida, en el igual
gjercicio de los derechos ante la justicia, proscribiendo la autotutela, y garantizando una respuesta a la pretension de
derechos e intereses legitimos con autoridad de cosa juzgada y con la eficacia coactiva que demanda la satisfaccion
de derechos fundamentales”. Este derecho solamente contara con la legitimacion adecuada, en la medida que se
respete el debido proceso, entendido éste como aquél que “permite que el proceso se desarrolle con todas las

garantias esenciales, racionales y justas que contribuyan a un procedimiento equitativo y no arbitrario”.”

Este tratamiento de tales conceptos por parte de las Convenciones de Derecho Internacional de los Derechos
Humanos, ha sido fundamental para propender a su reconocimiento por parte de los Estados. Sin embargo, su labor
no finaliza en el establecimiento de los derechos en general, sino que impone el desafio de su abordaje desde una
perspectiva mas particular, a través de otros instrumentos, y que se ha desarrollado especialmente a través de las

denominadas “Reglas de Brasilia"* cuya disposicion 25 establece concretamente que “Se promoverdn las condiciones

8 GaRrcia PiNo, G. Y CONTRERAS VASQuEz, P. “El derecho a la tutela judicial y al debido proceso en la jurisprudencia del tribunal constitucional chileno”,
Estudios Constitucionales, Vol. T N° 2, 2013. [en linea] Recuperado de: <http://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-
52002013000200007#n21>, el 30/05/2017.

8 |bid.

62 XIV CuMBRE JUDICIAL IBEROAMERICANA. Reglas de Brasilia sobre acceso a la justicia de las personas en condicion de vulnerabilidad. 2008.
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necesarias para que la tutela judicial de los derechos reconocidos por el ordenamiento sea efectiva, adoptando aquellas

medidas que mejor se adapten a cada condicion de vulnerabilidad”.

A través de su articulado, las Reglas de Brasilia consagran una serie de derechos que desarrollan la normativa
internacional previamente referida, con relacién al acceso a la justicia en sede jurisdiccional, y que son aquellas que a

continuacion se expresan.

e Derecho a un trato adecuado y digno

El redactor de la norma entiende que, para efectos de cumplir con la tutela judicial efectiva y la garantia del debido
proceso, es necesario atender a las condiciones singulares de las personas, a fin de proporcionarles un trato

adecuado acorde a su dignidad. Para esos efectos establece que:

Los servidores y operadores del sistema de justicia otorgaran a las personas en

condicion de vulnerabilidad un trato adecuado a sus circunstancias singulares.

Puede constituir una causa de vulnerabilidad la pertenencia de una persona a una
minaria nacional o étnica, religiosa y linglistica, debiéndose respetar su dignidad

cuando tenga contacto con el sistema de justicia.

Se velara para que en toda intervencion en un acto judicial se respete la dignidad
de la persona en condicion de vulnerabilidad, otorgandole un trato especifico

adecuado a las circunstancias propias de su situacion.

Resulta conveniente que la comparecencia tenga lugar en un entorno cémodo,

accesible, seguro y tranquilo.

o Derecho de acceso a la informacion y lenguaje claro y sencillo
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Las Reglas de Brasilia también desarrollan normativa tendiente a efectivizar el derecho de acceso a la informacian,
entendiéndolo como presupuesto basal para la concrecion del derecho de acceso a la justicia. En tal sentido, dispone
que se ha de propender -por parte de los drganos jurisdiccionales- al establecimiento de un lenguaje claro y sencillo
en sus resoluciones y comunicaciones, que cumplan con el objetivo de que las personas comprendan su contenido a

cabalidad, sin otro requerimiento excepcional frente a la mera lectura.

En las resoluciones judiciales se emplearan términos y construcciones sintacticas

sencillas, sin perjuicio de su rigor técnico.

Con el fin de cumplir con el trato digno que deben recibir los miembros de los pueblos originarios, las Reglas de

Brasilia agregan que los tribunales deberan ser respetuosos de su lengua.®

e Derecho a la atencion multidisciplinaria y especializada

Uno de los elementos que contempla el derecho de acceso a la justicia corresponde a la asistencia juridica, tal como

se senalo precedentemente.

Las Reglas de Brasilia, advirtiendo la necesidad de desarrollo de dicho elemento, procedieron a incorporar las

siquientes disposiciones:

Se destaca la importancia de la actuacion de equipos multidisciplinarios,
conformados por profesionales de las distintas areas, para mejorar la respuesta
del sistema judicial ante la demanda de justicia de una persona en condicion de

vulnerabilidad.

6 Reglas de Brasilia. Capitulo |, Seccion 2°, 4. (9).
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Se procurara la prestacion de asistencia por personal especializado (profesionales
en Psicologia, Trabajo Social, intérpretes, traductores u otros que se consideren
necesarios) destinada a afrontar las pre- ocupaciones y temores ligados a la

celebracion de la vista judicial.

Como regla general, la asistencia juridica se prestara en los supuestos de un proceso judicial. Adn en tal caso, la
asistencia -que se mide también bajo parametros de atencion especializada, conforme lo indicado en el parrafo

anterior- puede ser ofrecida a través de la implementacion de mecanismos alternativos de resolucion de conflictos.®

Se impulsaran las formas alternativas de resolucion de conflictos en aquellos
supuestos en los que resulte apropiado, tanto antes del inicio del proceso como
durante la tramitacion del mismo. La mediacion, la conciliacion, el arbitraje y otros
medios que no impliquen la resolucion del conflicto por un tribunal, pueden
contribuir a mejorar las condiciones de acceso a la justicia de determinados
grupos de personas en condicion de vulnerabilidad, asi como a descongestionar el

funcionamiento de los servicios formales de justicia.

e Derecho de acceso a la justicia de los grupos vulnerables (igualdad)

Reconociendo el derecho a la tutela judicial efectiva, las Reglas de Brasilia se ponen especialmente en la situacion de
las personas o grupos vulnerables, sin perjuicio de que tal normativa es igualmente aplicable a las personas que no

necesariamente atienden a dicha condicion.®

8 Recordar que la implementacion de un sistema alternativo de resolucion de conflictos también puede tener lugar de forma anterior a la
judicializacion del mismo. Véase el Capitulo Il supra.

% Siguiendo la interpretacion conformada por el adagio juridico “Quien puede lo mas puede lo menos”.
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Se velara para que en toda intervencion en un acto judicial se respete la dignidad
de la persona en condicién de vulnerabilidad, otorgandole un trato especifico

adecuado a las circunstancias propias de su situacion.

En consecuencia, considerando especialmente a las personas o grupos vulnerables, y con el objeto de propender a la
efectivizacion del derecho a la igualdad, las Reglas de Brasilia establecen disposiciones que atafien especificamente a

tales grupos.

En particular, y tal como se mencionara en el literal b), esto sucede, por ejemplo, respecto a la exigencia de un

lenguaje claro y sencillo.

Se adoptaran las medidas necesarias para reducir las dificultades de
comunicacion que afecten a la comprension del acto judicial en el que participe
una persona en condicion de vulnerabilidad, garantizando que ésta pueda

comprender su alcance y significado.

Se fomentaran los mecanismos necesarios para que la persona en condicion de
vulnerabilidad comprenda los juicios, vistas, comparecencias y otras actuaciones

judiciales orales en las que participe(...).

Se velara para que la comparecencia en actos judiciales de una persona en
condicion de vulnerabilidad se realice de manera adecuada a las circunstancias

propias de dicha condicidn.

Lo mismo se repite en materia de acceso a la informacidn, en la medida que se entiende como presupuesto basico
para el efectivo cumplimiento del derecho de acceso a la justicia, pues debe llevarse a la practica con mayor

intensidad respecto de las personas o grupos vulnerables.
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Con caracter previo al acto judicial, se procurara proporcionar a la persona en
condicion de vulnerabilidad informacion directamente relacionada con la forma de
celebracion y contenido de la comparecencia, ya sea sobre la descripcion de la
sala y de las personas que van a participar, ya sea destinada a la familiarizacion

con los términos y conceptos legales, asi como otros datos relevantes al efecto.

Finalmente, y a proposito de la utilizacion del lenguaje claro y sencillo durante las audiencias, las Reglas de Brasilia

establecen ciertas caracteristicas que permiten determinar a las personas o grupos vulnerables.

Se procurara adaptar el lenguaje utilizado a las condiciones de la persona en
condicion de vulnerabilidad, tales como la edad, el grado de madurez, el nivel
educativo, la capacidad intelectiva, el grado de discapacidad o las condiciones
socioculturales. Se debe procurar formular preguntas claras, con una estructura

sencilla.

En base a las caracteristicas establecidas en la disposicion precedente, las Reglas de Brasilia incorporan ciertas
normas que atienden a dicha especificacion, contemplando directrices respecto a personas con discapacidad,

mujeres, pueblos originarios y ninos, nifas y adolescentes.

— Personas con discapacidad

Sobre la accesibilidad de tal grupo vulnerable, las Reglas de Brasilia establecen que:
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Se procurara establecer las condiciones necesarias para garantizar la
accesibilidad de las personas con discapacidad al sistema de justicia, incluyendo
aquellas medidas conducentes a utilizar todos los servicios judiciales requeridos y
disponer de todos los recursos que garanticen su seguridad, movilidad, comodidad,

comprensian, privacidad y comunicacion.

Se facilitara la accesibilidad de las personas con discapacidad a la celebracion del
acto judicial en el que deban intervenir, y se promovera en particular la reduccion
de barreras arquitectonicas, facilitando tanto el acceso como la estancia en los

edificios judiciales.

—> Mujeres

En consonancia con el sistema universal e interamericano, y respecto a la discriminacion respecto de las mujeres, las

Reglas de Brasilia incorporan las siguientes disposiciones:

Se impulsaran las medidas necesarias para eliminar la discriminacion contra la
mujer en el acceso al sistema de justicia para la tutela de sus derechos e intereses
legitimos, logrando la igualdad efectiva de condiciones. Se prestara una especial
atencion en los supuestos de violencia contra la mujer, estableciendo mecanismos
eficaces destinados a la proteccion de sus bienes juridicos, al acceso a los

procesos judiciales y a su tramitacion agil y oportuna.

—> Pueblos indigenas

Las normas referidas a pueblos originarios, especialmente en relacion con la necesidad de contar con un lenguaje

claro y sencillo, tienen como fundamento la siguiente norma general referida a la no discriminacion:
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Las personas integrantes de las comunidades indigenas pueden encontrarse en
condicion de vulnerabilidad cuando ejercitan sus derechos ante el sistema de
justicia estatal. Se promoveran las condiciones destinadas a posibilitar que las
personas y los pueblos indigenas puedan ejercitar con plenitud tales derechos ante
dicho sistema de justicia, sin discriminacion alguna que pueda fundarse en su

origen o identidad indigenas.

— Nifos, ninas y adolescentes

Considerando a los nifios, nifas y adolescentes como grupo vulnerable, y con el propdsito de efectivizar su derecho de

acceso a la justicia, las Reglas de Brasilia determinan que:

En los actos judiciales en los que participen menores se debe tener en cuenta su
edad y desarrollo integral, y en todo caso: — Se deberan celebrar en una sala
adecuada. — Se debera facilitar la comprension, utilizando un lenguaje sencillo. -
Se deberan evitar todos los formalismos innecesarios, tales como la toga, la

distancia fisica con el tribunal y otros similares.

e Del derecho de acceso a los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos

Respecto del usuario actual, la existencia de mecanismos alternativos a la accion de los tribunales ha sido reconocida
normativamente en el sistema internacional de Derechos Humanos. Lo anterior, sobre todo en relacion al
otorgamiento de condiciones adecuadas para que determinados grupos que histéricamente han visto sus derechos

vulnerados o amenazados, puedan ejercer efectivamente su derecho de acceso a la justicia.

Asi, el articulo 31 de la Convencion Interamericana sobre derechos de las Personas Mayores, de 2015, establece lo

siguiente:
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Asimismo, los Estados Parte desarrollardn y fortaleceran politicas publicas y

programas dirigidos a promover:
a) Mecanismos alternativos de solucion de controversias.

b) Capacitacion del personal relacionado con la administracion de justicia, incluido
el personal policial y penitenciario, sobre la proteccion de los derechos de la

persona mayor

A nivel no vinculante, y en relacion especifica con estos grupos, diversos organismos internacionales ya habian
desarrollado este derecho. La importancia de las Reglas de Brasilia, radica en que lo establecen expresamente, y
asimismo indican los requisitos minimos que se deben implementar para que estos mecanismos sean efectivos en

términos de asegurar el acceso a la justicia. Asi sefiala:

Se promovera la adopcidn de medidas especificas que permitan la participacion de
las personas en condicion de vulnerabilidad en el mecanismo elegido de Resolucion
Alternativa de Conflictos, tales como la asistencia de profesionales, participacion
de intérpretes, o la intervencion de la autoridad parental para los menores de edad

cuando sea necesaria.

La actividad de Resolucion Alternativa de Conflictos debe llevarse a cabo en un

ambiente sequro y adecuado a las circunstancias de las personas que participen.

A modo conclusivo, el marco normativo internacional de Derechos Humanos, en relacion con el derecho de acceso a
la justicia, permite ser entendido en su concepcion mas amplia y en constante evolucion, de lo que dan cuenta los

principales instrumentos normativos en la materia.

Al ser uno de los pilares del Estado de Derecho, el acceso a la justicia es un requisito esencial que debe ser
garantizado a fin de permitir, tanto el disfrute de otros Derechos Humanos, como la estabilidad y equilibrio de las

democracias modernas. Sin embargo, la efectivizacion del derecho de acceso a la justicia requiere que el Estado
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realice acciones positivas antes, durante y despues del proceso judicial, que permitan a todas las personas, sin

distincion, ejercerlo adecuadamente.

Por su parte durante el desarrollo de los procesos y posterior a su finalizacion, es necesario asequrar el respeto de
normas especificas vinculadas a la tutela judicial efectiva y al debido proceso, que han tenido un amplio desarrollo
normativo y jurisprudencial en el ambito internacional. En esta linea, se han desarrollado a nivel internacional e
iberoamericano, reglas minimas especificas tendientes a hacer efectivos los derechos de todas las personas en un

proceso judicial, cualquiera sea su condicion y su forma de participacion en los procesos.

Esta dimension del acceso a la justicia (su sentido restringido), si bien ha sido el corolario del tratamiento de este
derecho a nivel nacional e internacional, se ha visto superado por la creciente interpretacion extensa del derecho de
acceso, haciendo necesario un anélisis en profundidad sobre las reglas que informan aquellos @mbitos que los

servicios judiciales recién comienzan a visualizar. Tal estudio es el que se desarrolla en el siguiente capitulo.

b. Elacceso ala justicia del usuario potencial

Consideraciones generales en torno al derecho de todas las personas para acceder a la justicia

El desarrollo del marco normativo internacional respecto del derecho de acceso a la justicia, como ha sido
previamente elaborado, no se agota en el acceso a tribunales ni a procedimientos judiciales. Por el contrario, la
efectivizacion de este derecho -junto con la universalidad, interdependencia e interrelacion de los Derechos
Humanos-® requiere el respeto y realizacion de una serie de garantias fundamentales que seran instrumentales al

goce de este derecho, pero que también se veran directamente impactados por el actuar del Poder Judicial.

En consecuencia, en este capitulo se identificaran aquellos estandares normativos que dicen relacion con los

Derechos Humanos de las personas que adn no entran en contacto directo con los tribunales de justicia, pero cuyo

8 Conferencia Mundial de Derechos Humanas, “Declaracién y el Programa de Accion de Viena® (Viena, 25 de junio de 1993), par. 5
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goce se relaciona directamente con el actuar u omision del Poder Judicial; derechos que, ademas, se vinculan

estrechamente con el derecho al acceso a la justicia.

ii.  Fortalecimiento de instituciones democraticas a través de la participacion ciudadana como

presupuesto basico para el acceso a la justicia

e Derecho a la participacion

El articulo 25 del Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos® reconoce el derecho a participacion directa de

la toma de decisiones de los asuntos publicos en los siguientes términos:

Tados los ciudadanos gozaran, sin ninguna de las distinciones mencionadas en el
articulo 2, y sin restricciones indebidas, de los siguientes derechos y

oportunidades:

a) Participar en la direccion de los asuntos publicos, directamente o por medio de

representantes libremente elegidos.

El Comité de Derechos Humanos de las Naciones Unidas ha desarrollado este derecho, sefalando que, independiente
de la modalidad de participacion directa que haya establecido, “no deberd hacerse ninguna distincion entre los
ciudadanos en lo que se refiere a su participacion por los motivos mencionados con el pdrrafo 1del articulo 2, ni deberdn

imponerse restricciones excesivas”.® La efectivizacion de este derecho requerira, entonces, de un Estado eficaz,

responsable,® que fortalezca la democracia, que aumente la transparencia y la rendicion de cuentas en la gestion de

5 Suscrito por el Estado de Chile el 16 de Diciembre de 1966 y ratificado el 10 de Febrero de 1972.

8 Comité de Derechos Humanos de las Naciones Unidas, Observacidn General N° 25: Articulo 25 - La participacién en los asuntos pblicos y el
derecho de voto' (1996) Doc ONU HRI/GEN/1/Rev.7 at 194, par. 6.

5 Asamblea General de las Naciones Unidas, ‘Transformar nuestro mundo: la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible” (Nueva York, 12 de agosto
de 2015) Doc ONU A/69/L.85, meta 16.6

68




o Pllc d fls &
a4 USUARIOS

los asuntos publicos, y que garantice “la adopcion de decisiones inclusivas, participativas y representativas que

respondan a las necesidades a todos los niveles”.”

A este respecto, las Reglas de Brasilia detallan que los Poderes Judiciales de Iberoamérica deben implementar una
instancia permanente de participacion ciudadana en la que asistiran distintos actores, los que podran establecerse

de forma sectorial y entre los cuales deben considerarse los grupos de personas mas desfavorecidas de la sociedad.”

e Derecho alalibertad de expresion, opinion e informacion

Para garantizar que los ciudadanos puedan participar en la toma de decisiones de los asuntos publicos a traves de los
mecanismos que se implementen, sera fundamental garantizar un derecho directamente vinculado, como es la
libertad de expresion; derecho que comprende la libertad de buscar, recibir y difundir informacion e ideas. Este
derecho esta expresamente reconocido en el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos en los siguientes

términos:

1. Nadie podra ser molestado a causa de sus opiniones.

2. Toda persona tiene derecho a la libertad de expresidn; este derecho comprende
la libertad de buscar, recibir y difundir informaciones e ideas de toda indole, sin
consideracion de fronteras, ya sea oralmente, por escrito o en forma impresa o

artistica, o por cualquier otro procedimiento de su eleccion.

Desarrollando el contenido normativo de este derecho, el Comité de Derechos Humanos de las Naciones Unidas ha

senalado que la libertad de expresion es “una condicién necesaria para el logro de los principios de transparencia y

™ Asamblea General de las Naciones Unidas, ‘Declaracidn y Programa de Accidn sobre una Cultura de Paz’ (Nueva York, 6 de Octubre de 1999), Doc
ONU A/RES/53/243, articulo 3

T Asamblea General de las Naciones Unidas, ‘Transformar nuestro mundo: la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible” (Nueva York, 12 de Agosto
de 2015) Doc ONU A/69/L.85, meta 16.7

7 Cumbre Judicial Iberoamericana, ‘Reglas Bdsicas de Acceso a la Justicia de las Personas Vulnerables’ (Brasilia, 6 de Marzo de 2008) reglas 85,
86y 89
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rendicién de cuentas que, a su vez, son esenciales para la promocion y la proteccion de los derechos humanos”.™ La
obligacion de respetar y garantizar este derecho, es vinculante en su conjunto para todos y cada uno de los poderes
del Estado y otras autoridades ptblicas o de gobierno, cualquiera que sea su nivel (nacional, regional o local) y, en

consecuencia, su vulneracion puede dar lugar a la responsabilidad internacional del Estado.”

e [Derecho ala educacion

Un derecho estrechamente vinculado con los derechos a la participacion, la libertad de expresion y el acceso a la
justicia, es el derecho a la educacion. Este derecho social ha sido reconocido por primera vez en el Derecho
Internacional de los Derechos Humanos post sequnda guerra mundial, en la Declaracion Universal de Derechos

Humanos:®

1. Toda persona tiene derecho a la educacion. La educacion debe ser gratuita, al
menos en lo concerniente a la instruccion elemental y fundamental. La instruccion
elemental sera obligatoria. La instruccion técnica y profesional habra de ser
generalizada; el acceso a los estudios superiores sera igual para todos, en funcion

de los méritos respectivos.

2. La educacion tendra por objeto el pleno desarrollo de la personalidad humana y
el fortalecimiento del respeto a los derechos humanos y a las libertades
fundamentales; favorecera la comprension, la tolerancia y la amistad entre todas
las naciones y todos los grupos étnicos o religiosos; y promovera el desarrollo de

las actividades de las Naciones Unidas para el mantenimiento de la paz.

7 Comité de Derechos Humanos de las Naciones Unidas, "Observacion General N° 34: Articulo 19 - Libertad de opinién y libertad de expresién’
(Ginebra, 12 de septiembre de 2011) Doc ONU CCPR/C/GC/34, par. 3.

7 Comité de Derechos Humanos de las Naciones Unidas, "Observacion General N° 34: Articulo 19 - Libertad de opinién y libertad de expresién’
(Ginebra, 12 de septiembre de 2011) Doc ONU CCPR/C/GC/34, par. 7.

7 Aprobada el 10 de diciembre de 1948 por la Asamblea General de las Naciones Unidas.
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Posteriormente, el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales™ reconoci este derecho en el

articulo 13, senalando que:

1. Los Estados Partes en el presente Pacto reconocen el derecho de toda persona a
la educacion. Convienen en que la educacion debe orientarse hacia el pleno
desarrollo de la personalidad humana y del sentido de su dignidad, y debe
fortalecer el respeto por los derechos humanos y las libertades fundamentales.
Convienen asimismo en que la educacion debe capacitar a todas las personas para
participar efectivamente en una sociedad libre, favorecer la comprension, la
tolerancia y la amistad entre todas las naciones y entre todos los grupos raciales,
étnicos o religiosos, y promover las actividades de las Naciones Unidas en pro del

mantenimiento de la paz.

A pesar de la similitud de estas normas, el Pacto amplia la disposicion de la Declaracion, desde 3 puntos de vista:”

> Laeducacion debe orientarse al desarrollo del sentido de la dignidad de la persanalidad humana;
> Debe capacitar a todas las personas para participar efectivamente en una sociedad libre; y
> Debe favorecer la comprension entre todos los grupos étnicos, y entre las naciones y los grupos raciales y

religiosos.

Pero el contenido de este derecho no se agota en estas normas, toda vez que distintos instrumentos de derecho

internacional han desarrollado su contenido en materia de justicia.

En primer lugar, la educacion debiese considerar el desarrollo, a todos los niveles, de aptitudes para el dialogo, la
negociacion, la formacion de consenso y la solucion pacifica de controversias, para avanzar hacia una cultura de

paz.” También, se debe garantizar la adquisicion de los conocimientos tedricos y practicos necesarios para promover

75 Aprobada el 10 de diciembre de 1948 por la Asamblea General de las Naciones Unidas.

7 Comité de Derechos Economicos, Sociales y Culturales de las Naciones Unidas, ‘Observacidn General N°13: El derecho a la educacian (articulo 13
del Pacto). Ginebra, 8 de diciembre de 1999. Doc ONU E/C.12/1999/10, par. 4.

78 Asamblea General de las Naciones Unidas, ‘Declaracién y Programa de Accion sobre una Cultura de Paz' (Nueva York, 6 de Octubre de 1999), Doc
ONU A/RES/53/243, articulo 3
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el desarrollo sostenible, lo que incluira la educacion sobre la igualdad entre los géneros, la promocion de una cultura

de paz y no violencia, la ciudadania mundial y la valoracion de la diversidad.”

Sobre esto ultimo, cabe mencionar que distintos instrumentos de derecho internacional reconocen el rol que juega la
educacion en la efectivizacion del derecho a la no discriminacion, tal como lo senala la Convencién Internacional

sobre la Eliminacion de todas las Formas de Discriminacion Racial:*

Los Estados partes se comprometen a tomar medidas inmediatas y eficaces,
especialmente en las esferas de la ensefanza, la educacion, la cultura y la
informacion, para combatir los prejuicios que conduzcan a la discriminacion racial
y para promover la comprension, la tolerancia y la amistad entre las naciones y los
diversos grupos raciales o étnicos, asi como para propagar los propositos y
principios de la Carta de las Naciones Unidas, de la Declaracion Universal de
Derechos Humanos, de la Declaracion de las Naciones Unidas sobre la eliminacion

de todas las formas de discriminacidn racial y de la presente Convencidn.

Ademas, en el Examen Periddico Inicial del Estado de Chile ante el Comité de los Derechos de las Personas con
Discapacidad, se recomendd la “implementacion de un plan para transicionar hacia la educacion inclusiva, a todo nivel
hasta el superior, capacitando a docentes, llevando a cabo campanas integrales de toma de conciencia y fomentando la

"

cultura de la diversidad” ¥ dada la segregacion que generaria el sistema educativo chileno.

™ Asamblea General de las Naciones Unidas, ‘Transformar nuestro mundo: la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible’ (Nueva York, 12 de Agosto
de 2015) Doc ONU A/69/L.85, meta 4.7

8 Suscrito por el Estado de Chile el 3 de octubre de 1966 y ratificado el 20 de octubre de 1971

8 Comité sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad de las Naciones Unidas, ‘Observaciones finales sobre el informe inicial de Chile’
(Ginebra, 13 de abril de 2016) Doc ONU CRPD/C/CHL/CO/1, par. 50.a.
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Finalmente, la efectivizacion del derecho a la educacion implicara la adopcion de medidas para promover la cultura
civica juridica, la que incluye informacion basica sobre los derechos, asi como los procedimientos y requisitos para

garantizar un efectivo acceso a la justicia de las personas.®

e Grupos vulnerables

En el derecho internacional de los derechos humanos se han desarrollado una serie de derechos especificos para
personas pertenecientes a grupos vulnerables. Para entender quienes pertenecen a estos colectivos, se considerara
la definicion incorporada en las Reglas de Brasilia que entiende a las personas en situacion de vulnerabilidad como
“aquellas personas que, por razon de su edad, género, estado fisico o mental, o por circunstancias sociales, econémicas,
étnicas y/o culturales, encuentran especiales dificultades para ejercitar con plenitud ante el sistema de justicia los
derechos reconacidos por el ordenamiento juridico”.* Sin perjuicio de esta definicion, las mismas Reglas de Brasilia
senalan que la determinacion concreta de las personas que se encuentran en situacion de vulnerabilidad dependera

de las caracteristicas especificas y del nivel de desarrollo social y econémico de cada pais.*

Sin perjuicio de los estandares que se desarrollaran mas adelante respecto de nifios y nifas y pueblos indigenas, sera
pertinente indicar que las Reglas de Brasilia incorporan el principio de la proximidad, en tanto promueven la “adopcion
de medidas de acercamiento de los servicios del sistema de justicia a aquellos grupos de pablacion que, debido a las
circunstancias propias de su situacion de vulnerabilidad, se encuentran en lugares geogrdficamente lejanos o con

especiales dificultades de comunicacion”.®

82 Cumbre Judicial Iberoamericana, ‘Reglas Bdsicas de Acceso a la Justicia de las Personas Vulnerables® (Brasilia, 6 de Marzo de 2008) reglas 16,
26,27y 45

8 Cumbre Judicial Iberoamericana, ‘Reglas Bésicas de Acceso a la Justicia de las Personas Vulnerables’ (Brasilia, 6 de Marzo de 2008) regla 3
8 Cumbre Judicial Iberoamericana, ‘Reglas Bdsicas de Acceso a la Justicia de las Personas Vulnerables’ (Brasilia, 6 de Marzo de 2008) regla 4

% Cumbre Judicial Iberoamericana, ‘Reglas Bdsicas de Acceso a la Justicia de las Personas Vulnerables’ (Brasilia, 6 de Marzo de 2008) regla 42
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— Niiios y nifias

La Convencidn sobre los Derechos del Nifio,® en su articulo 1, entiende por nifio a todo ser humano menor de 18 afos
de edad, y a lo largo de su articulado reconoce una serie de derechos particulares, algunos de los cuales seran

detallados en el apartado siguiente de este informe.

Sin perjuicio de ello, en lo que dice relacion con los derechos ya mencionados, cabe indicar que la Convencion
reconoce el derecho de los ninos de ser escuchados en todo procedimiento judicial que lo afecte, en los siguientes

términos:

1. Los Estados Partes garantizaran al nifo que esté en condiciones de formarse un
juicio propio el derecho de expresar su opinion libremente en todos los asuntos
que afectan al nifo, teniéndose debidamente en cuenta las opiniones del nifio, en

funcion de la edad y madurez del nino.

2. Con tal fin, se dara en particular al nifo oportunidad de ser escuchado en todo
procedimiento judicial o administrativo que afecte al nino, ya sea directamente o
por medio de un representante o de un 6rgano apropiado, en consonancia con las

normas de procedimiento de la ley nacional.

En cuanto al goce de este derecho en nuestro pais, el Comité de los Derechos del Nifio, en el contexto de los IV y V
Examenes Periddicos del Estado de Chile, manifestd su preocupacion respecto a que no existirian estructuras
oficiales que permitan a los nifos participar en la elaboracion de las politicas nacionales, regionales y locales

relativas a la infancia. Por ello, recomienda al Estado establecer estructuras oficiales y asequrar la aplicacion

% Suscrito por el Estado de Chile el 26 de enero de 1990 y ratificado el 13 de agosto de 1990

% Comité de los Derechos del Nifio, ‘Observaciones finales sobre los infarmes periddicos cuarto y quinto combinados de Chile” (30 de octubre de
2015), Doc ONU CRC/C/CHL/CO/4-5, par. 28.
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efectiva de leyes en que se reconozca el derecho del nifio a ser escuchado en todos los asuntos relativos a sus

derechos, entre ellos, la justicia.®

Por otra parte, respecto del derecho a la educacion, la Convencidn expresamente senala los fines a los que esta debe

estar encaminada:

1. Los Estados Partes convienen en que la educacion del nifo debera estar

encaminada a:

a) Desarrollar la personalidad, las aptitudes y la capacidad mental y fisica del nifo

hasta el maximo de sus posibilidades;

b) Inculcar al nifio el respeto de los derechos humanos y las libertades

fundamentales y de los principios consagrados en la Carta de las Naciones Unidas;

¢) Inculcar al nifio el respeto de sus padres, de su propia identidad cultural, de su
idioma y sus valores, de los valores nacionales del pais en que vive, del pais de que

sea originario y de las civilizaciones distintas de la suya;

d) Preparar al nifio para asumir una vida responsable en una sociedad libre, con
espiritu de comprension, paz, tolerancia, igualdad de los sexos y amistad entre
todos los pueblos, grupos étnicos, nacionales y religiosos y personas de origen

indigena;

e) Inculcar al nino el respeto del medio ambiente natural.

En este punto, el Comité de los Derechos del Nifo, en el contexto del tltimo Examen Periddico del Estado de Chile,
relativo a los avances y dificultades en la implementacion de dicha Convencion, manifestd su preocupacion, entre

otros, respecto de la necesidad de los nifos de recurrir a la violencia para hacer frente a opiniones politicas

% Comité de los Derechos del Nifio, ‘Observaciones finales sobre los informes periddicos cuarto y quinto combinados de Chile” (30 de octubre de
2015), Doc ONU CRC/C/CHL/CO/4-5, par. 29.
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divergentes, y de la insuficiente incorporacion de los Derechos Humanos y del nifo, a la ensefanza impartida a los
profesionales docentes, a los planes de estudios de las escuelas y a las actividades de los centros educatives.® En
consecuencia, el Comité recomendo al Estado de Chile elaborar e implementar un plan nacional de accion para la
ensenanza de los Derechos Humanos y el desarrollo de competencias, ejemplos y procedimientos para resolver de

manera pacifica los conflictos.*

—> Pueblos indigenas

Respecto de los pueblos indigenas, se ha reconocido su derecho a la autodeterminacion, que importa -entre otros-
que estos colectivos puedan conservar sus costumbres e instituciones propias, incluyéndose entre estas, su derecho

consuetudinario y sus mecanismos propios de resolucion de conflictos.

A este respecto, el Convenio N° 169 de la Organizacion Internacional del Trabajo sefiala:

1. Al aplicar la legislacion nacional a los pueblos interesados deberan tomarse

debidamente en consideracion sus costumbres o su derecho consuetudinario.

2. Dichos pueblos deberan tener el derecho de conservar sus costumbres e
instituciones propias, siempre que éstas no sean incompatibles con los derechos
fundamentales definidos por el sistema juridico nacional ni con los derechos
humanos internacionalmente reconocidos. Siempre que sea necesario, deberan
establecerse procedimientos para solucionar los conflictos que puedan surgir en la

aplicacion de este principio.

% Comité de los Derechos del Nifio, ‘Observaciones finales sobre los informes periddicos cuarto y quinto combinados de Chile” (30 de octubre de
2015), Doc ONU CRC/C/CHL/CO/4-5, par. 67y 71.

% Comité de los Derechos del Nifio, ‘Observaciones finales sobre los informes periddicos cuarto y quinto combinados de Chile” (30 de octubre de
2015), Doc ONU CRC/C/CHL/CO/4-5, par. 68y 72.
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Desarrollando estos derechos, la Declaracion sobre los Derechos de los Pueblos Indigenas reconoce a estos el
derecho a promover, desarrollar y conservar sus propias instituciones, costumbres o sistemas juridicos, incluyendo la

determinacion de las responsabilidades de los individuos para con sus comunidades.””

Por su parte, las Reglas de Brasilia recomiendan “estimular las formas propias de justicia en la resolucion de
conflictos surgidos en el &mbito de la comunidad indigena, asi como propiciar la armonizacion de los sistemas de
administracion de justicia estatal e indigena basada en el principio de respeto mutuo y de conformidad con las

normas internacionales de derechos humanos”.*

e Del derecho de acceso a los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos

En vinculacion directa con los estandares anteriores, la existencia de mecanismos alternativos a la accion de los
tribunales, que permita a las personas resolver de manera desjudicializada sus conflictos, requiere asimismo que
existan las condiciones para que las mismas personas puedan comprender y participar en la solucion de dichas

controversias.

Si bien su reconocimiento normativo se entiende en estrecha vinculacion con el acceso a la justicia de los actuales
usuarios del sistema, no es menos cierto que previo a la intervencion del sistema formal, la existencia o

reconocimiento de mecanismos alternativos es esencial.

Asi, en la Carta Mundial de Derecho a la Ciudad, de 2004, emitida al alero del Foro Social Mundial -que agrupa a
organizaciones de la sociedad civil-, senala expresamente que las ciudades deben fomentar el uso de mecanismos

alternativos de resolucion de conflictos:

% Asamblea General de las Naciones Unidas, "Declaracion sobre los Derechos de los Pueblos Indigenas” (Nueva York, 13 de septiembre de 2007),
Doc ONU A/61/L.67 y Add.1, articulos 5, 34y 35

% Cumbre Judicial Iberoamericana, ‘Reglas Bdsicas de Acceso a la Justicia de las Personas Vulnerables’ (Brasilia, 6 de Marzo de 2008) regla 48
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1. Las ciudades deben adoptar medidas destinadas a mejorar el acceso de todas

las personas al derecho y la justicia.

2. Las ciudades deben fomentar la resolucion de los conflictos civiles, penales,
administrativos y laborales mediante la implementacion de mecanismos publicos

de conciliacion, transaccion, mediacion y arbitraje.

3. Las ciudades deben garantizar el acceso al servicio de justicia estableciendo
politicas especiales en favor de los grupos vulnerables de la poblacion vy

fortaleciendo los sistemas de defensa publica gratuita.

Por su parte, las Reglas de Brasilia reconocen este deber de los operadores de justicia, tanto de manera previa al
proceso, como durante su tramitacion, y con especial énfasis en mejorar las condiciones de acceso a la justicia de

determinados grupos en condiciones de vulnerabilidad.

Se impulsaran las formas alternativas de resolucion de conflictos en aquellos
supuestos en los que resulte apropiado, tanto antes del inicio del proceso como
durante la tramitacion del mismo. La mediacion, la conciliacion, el arbitraje y otros
medios que no impliquen la resolucion del conflicto por un tribunal, pueden
contribuir a mejorar las condiciones de acceso a la justicia de determinados
grupos de personas en condicion de vulnerabilidad, asi como a descongestionar el

funcionamiento de los servicios formales de justicia.

Mas aln, un aspecto especifico que esta experimentando una evolucion a nivel internacional en la esfera de los
Derechos Humanos, se relaciona con las obligaciones que en esta materia se comienzan a considerar respecto de las
empresas transnacionales. Al respecto, los Principios Rectores de Naciones Unidas sobre las Empresas y los Derechos
Humanos de 2011, haciéndose cargo precisamente de las particularidades que rodean la forma en que las empresas
desenvuelven su papel y que puede afectar los Derechos Humanos de personas o grupos, establecen expresamente la

recomendacion a los Estados de establecer mecanismos no judiciales de reclamacion por agravios, con
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caracteristicas especificas, que podrian tener mayor eficacia en estos contextos. Asi, el principio 27 establece lo

siguiente:

Los Estados deben establecer mecanismos de reclamacion extrajudiciales eficaces
y apropiados, paralelamente a los mecanismos judiciales, como parte de un
sistema estatal integral de reparacion de las violaciones de los derechos humanos

relacionadas con empresas

Por su parte, el principio 31 desarrolla las caracteristicas de dichos mecanismos que permitirian asegurar su eficacia,
indicando que deben ser legitimas, accesibles, predecibles, equitativos, transparentes, compatibles con los derechos,

ser una fuente de aprendizaje constante y basarse en la participacion y el dialogo:
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Para garantizar su eficacia, los mecanismos de reclamacion extrajudiciales, tanto

estatales como no estatales, deben ser:

a) Legitimos: suscitar la confianza de los grupos de interés a los que estan

destinados y responder del correcto desarrollo de los procesos de reclamacion;

b) Accesibles: ser conocidos por todos los grupos interesados a los que estan
destinados y prestar la debida asistencia a los que puedan tener especiales

dificultades para acceder a ellos;

c) Predecibles: disponer de un procedimiento claro y conocido, con un calendario
indicativo de cada etapa, y aclarar los posibles procesos y resultados disponibles,

asi como los medios para supervisar la implementacion;

d) Equitativos: asegurar que las victimas tengan un acceso razonable a las fuentes
de informacion, el asesoramiento y los conocimientos especializados necesarios
para entablar un proceso de reclamacion en condiciones de igualdad, con plena

informacion y respeto;

e) Transparentes: mantener informadas a las partes en un proceso de reclamacion
de su evolucion, y ofrecer suficiente informacion sobre el desempeno del
mecanismo, con vistas a fomentar la confianza en su eficacia y salvaguardar el

interés publico que esté en juego;

f) Compatibles con los derechos: asegurar que los resultados y las reparaciones

sean conformes a los derechos humanos internacionalmente reconocidos;

g) Una fuente de aprendizaje continuo: adoptar las medidas pertinentes para
identificar experiencias con el fin de mejorar el mecanismo y prevenir agravios y

danos en el futuro;
Los mecanismos de nivel operacional también deberian:

h) Basarse en la participacion y el didlogo: consultar a los grupos interesados a los
que estan destinados sobre su disefio y su funcionamiento, con especial atencion

al dialogo como medio para abordar y resolver los agravios.
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Como se ve, las tendencias mas modernas de los Derechos Humanos, se orientan a consagrar el derecho de acceso a

la justicia, mas alla de las fronteras tradicionales del debido proceso.

Lo anterior confirma lo que ya sefalara el ex Presidente de la Corte Interamericana de Derechos Humanos, don
Augusto Cangado Trindade, en el sentido de que “el acceso a la justicia suele ser reducido a exigencias adjetivas o
procesales. El derecho internacional y nacional ha desarrollado este derecho mds bien desde la perspectiva formal,
enlistando una serie de requisitos procesales o que rodean la actividad procesal, y que deberian ser cumplidos para que
el justiciable tenga acceso a la justicia. Nos referimos a exigencias que imponen obligaciones tanto al tribunal -esto es,
el Estado- como a las partes, tales como la imparcialidad, la independencia, la transparencia, la publicidad, la traduccion
o presencia de intérpretes, la igualdad de las partes, el acceso a asistencia juridica, la prueba, los recursos, etc.”* Sin
embargo, concluye, “los individuos, comunidades y pueblos reclaman sus derechos, en sentido material, para que se
haga real justicia. (...) El acceso a la justicia lato sensu destaca [entonces] el reconacimiento de los derechos de los
individuos, comunidades y pueblos para poder, de esta manera, reivindicarlos ante un juez. El acceso a la justicia no es,

pues, solo acceso a la prestacion jurisdiccional sino asimismo acceso al derecho”.

% Augusto Cangado Trindade. "El derecho de Acceso a la Justicia en su amplia dimension”. Santiago de Chile, CECOH/Librotecnia, 2008, p. 22.
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4. Mecanismos de medicion comparada

A nivel comparado existen diversos instrumentos que incorparan a la vision de los sistemas de justicia, la medicion de
factores asociados al acceso a la justicia. Entre ellos, y sin ser taxativos, resultan particularmente interesantes los
mecanismos utilizados por el World Justice Project (WJP) y el National Center for Access to Justice de la Facultad de
Derecho de la Universidad de Fordham, en tanto permiten la formulacion de indicadores para la evaluacion continua
de las acciones implementadas, tal como se pretende hacer en el proyecto de construccion colaborativa de la Politica

de Atencion de Usuarios.

a. Rule of Law Index (World Justice Project)

El World Justice Project (WJP) es una organizacion no gubernamental, independiente y multidisciplinaria, que trabaja
para lograr la instalacion efectiva del Estado de Derecho alrededor del mundo.* Su motivacion radica en la
consideracion del verdadero Estado de Derecho como un factor de reduccion de la corrupcion, de combate de la
pobreza y la enfermedad, y de proteccion de las personas contra las pequenas y grandes injusticias. A su entender, es
la base de comunidades de paz, equidad, y del desarrollo de oportunidades, asi como de los gabiernos responsables y

el respeto de los derechos fundamentales.

Esta organizacion ha desarrollado el denominado “Rule of Law Index”; indice que captura la adhesion de los paises
evaluados al concepto de Estado de Derecho, a través de un conjunto de indicadores comprensivos y

multidimensionales, cada uno de los cuales refleja un aspecto particular de este complejo concepto.®

El indice mide 9 dimensiones que se mueven entre un concepto amplio y uno restringido del Estado de Derecho,
permitiendo la adecuacion de la medicion a diversos sistemas politicos y administrativos, sin perder validez de la

evaluacion. Estas dimensiones son las que se indican a continuacion:

% World Justice Project (WJP). About us. [En linea] https://worldjusticeproject.org/about-us.

%  World Justice  Project.  “Rule  of  Law  Index  2016".  Washington, 2016, p. 9. [En linea]
https://worldjusticeproject.org/sites/default/files/documents/RoLl_Final-Digital _0.pdf.
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Este factor evalla la medida en que los gobernantes estan obligados por la ley.
Comprende los medios, tanto constitucionales como institucionales, por los cuales
las facultades del gobierno y de sus funcionarios y agentes, se limitan y
responsabilizan de conformidad con la ley. También incluye controles no
gubernamentales sobre el poder del gobierno, como una prensa libre e

independiente.

Este factor mide la ausencia de corrupcion en las agencias gubernamentales. El
factor considera 3 formas de corrupcion: el soborno, la influencia indebida de
intereses publicos o privados y la apropiacion indebida de fondos publicos u otros
recursos. Estas tres formas de corrupcion son examinadas con respecto a
funcionarios del Poder Ejecutivo, el Poder Judicial, el Ejército y la Policia, y la
Legislatura, y abarcan una amplia gama de situaciones posibles en que la
corrupcion -desde el soborno mas pequeno hasta los principales tipos de fraude-

puede ocurrir.

Este factor mide la apertura del gabierno, definido como un gobierno que comparte
informacion, entrega herramientas a las personas para exigir y responsabilizar al
gobierno, y fomenta la participacion ciudadana en las deliberaciones sobre

politicas publicas.
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Este factor mide la proteccion de los Derechos Fundamentales. Reconoce que un

sistema de derecho positivo que no respeta los Derechos Humanos establecidos

por el Derecho Internacional es, en el mejor de los casos, uno “regido por la ley",

pero no merece ser llamado Estado de Derecho.

El factor se centra en un menu relativamente modesto de derechos que estan

firmemente establecidos en la Declaracion Universal de Derechos Humanos y estan

mas estrechamente relacionados con las preocupaciones del Estado de Derecho.

En consecuencia, abarca la abservancia de los siguientes derechos fundamentales:

Aplicacion efectiva de las leyes que garanticen la igualdad proteccion

ante la ley;

El derecho a la vida y la sequridad de la persona;

El debido proceso y las garantis procesales

La libertad de opinion y de expresion;

La libertad de creencia y de religion;

El derecho a la intimidad;

La libertad de reunion y de asociacion; y

Los derechos laborales fundamentales, incluido el derecho de
negociacion colectiva, la prohibicion del trabajo forzoso y el trabajo

infantil, y la eliminacion de la discriminacion.
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Este factor mide cuan bien la sociedad garantiza la sequridad de las personas y la
propiedad. La sequridad es uno de los aspectos definitorios de cualquier sociedad
amparada por un Estado de Derecho y una funcion fundamental del Estado. Es
también una condicion previa para la realizacion de los derechos y libertades en
que el Estado de Derecho pretende avanzar. Este factor incluye 3 dimensiones que

cubren diversas amenazas al orden y la sequridad:
e ladelincuencia;

e Laviolencia politica (incluyendo el terrorismo, los conflictos armados y el

malestar politico); y

e la violencia como medio socialmente aceptable para reparar las quejas

personales (autotutela).

Este factor evalla la medida en que los reglamentos se aplican de forma justa y
efectiva. Las regulaciones, tanto legales como administrativas, estructuran

comportamientos dentro y fuera del gobierno.

Elimperativo de la ley exige que estos reglamentos y disposiciones administrativas
se apliquen eficazmente, y se apliquen sin una influencia indebida de los
funcionarios publicos en favor de los intereses privados. Ademas, un Estado de
Derecho sdlido exige que los procedimientos administrativos se lleven a cabo de
manera oportuna, sin demoras irrazonables, que se respete el debido proceso en
los procedimientos administrativos y que no se expropie la propiedad privada sin

una compensacion adecuada.
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Este factor mide si la gente comun puede resolver sus quejas de manera pacifica y
efectiva a traves del sistema de justicia civil. La prestacion de una justicia civil
eficaz requiere que el sistema sea accesible y asequible, libre de discriminacion,

libre de corrupcion y sin una influencia indebida de los funcionarios publicos.

La prestacion de una justicia civil efectiva también requiere que los
procedimientos judiciales se lleven a cabo de manera oportuna, no sujetos a

demoras irrazonables y se apliquen de manera efectiva.

Por dltimo, reconociendo el valor de los mecanismos alternativos de resolucion de
controversias (MARC), este factor también mide la accesibilidad, imparcialidad y
eficiencia de los sistemas de mediacion y arbitraje que permiten a las partes

resolver conflictos civiles.

Este factor evalla el sistema de justicia penal.

Un sistema de justicia penal eficaz es un aspecto clave del imperio de la ley, ya que
constituye el mecanismo convencional para reparar y llevar a cabo acciones contra

los individuos que han cometido delitos contra la sociedad.

Los sistemas de justicia penal eficaces son capaces de investigar y juzgar los
delitos con éxito y de manera oportuna, a traves de un sistema imparcial y no
discriminatorio, libre de corrupcion e influencia indebida del gobierno;
garantizando al mismo tiempo la proteccion efectiva de los derechos tanto de las
victimas como de los acusados. La aplicacion de una justicia penal efectiva
también requiere sistemas correccionales que reduzcan eficazmente la conducta

delictiva.

En consecuencia, una evaluacion de la prestacion de justicia penal debe tener en
cuenta todo el sistema, incluidos la policia, los abogadas, los fiscales, los jueces y

los funcionarios de prisiones.
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Por Gltimo, este factor se refiere al papel desempenado en muchos paises por los
sistemas de justicia consuetudinarios e informales (incluidos los tribunales
tradicionales, tribales y religiosos y los sistemas basados en la comunidad) en la

solucion de controversias.

Estos sistemas juegan a menudo un papel importante en las culturas en las cuales
las instituciones legales formales no proporcionan remedios eficaces para los
segmentos grandes de la poblacion, o cuando las instituciones formales se

perciben como remotas, corruptas o ineficaces.

Este factor abarca tres conceptos:
o Siestos sistemas de resolucion de conflictos son opartunos y efectivos;
e Sisonimparciales y no tienen influencia indebida; y

e En qué medida estos sistemas respetan y protegen los derechos

fundamentales.

b. The Justice Index (National Center for Access to Justice)

El “Justice Index” es una herramienta desarrollada por la Facultad de Derecho de la Universidad de Fordham en
Estados Unidos, cuyo objetivo es abtener una fotografia del grado en que se han adoptado en todo el pais, ciertas

practicas seleccionadas para garantizar el acceso a los sistemas de justicia civil y penal. *
Elindice se compone de 4 factores:

e Acceso a asistencia juridica;

% National Center for Access to Justice. “The Justice Index”. [En linea] http://justiceindex.org/about/.
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e Representacion individual;
e Acceso lingiiistico; y
e Acceso para personas con discapacidad.
Los indicadores utilizados por el indice toman dos formas basicas:

e Paralos factores de representacion individual, acceso lingliistico y acceso para personas con discapacidad,
cada indicador pregunta si la jurisdiccion ha adoptado ciertas practicas a través de un estatuto estatal,

regla, requlacion, apropiacion u otra guia escrita; mientras que,

e Para el factor de acceso a asistencia juridica, el indice se basa en un solo indicador, la proporcion de

abogados disponibles.

La data resultante de estos cruces se evidencia en una plataforma comin disponible en linea

(http://justiceindex.org/2016-findings/findings/), y que permite un facil entendimiento de la informacian.

Adicionalmente, las Ultimas versiones del indice incorparan indicadores y conjuntos de datos que si bien no se utilizan
para calcular los puntajes, ayudan a proporcionar una imagen mas completa del acceso a la justicia en las 52
jurisdicciones existentes en Estados Unidos. Estos indicadores y conjuntos de datos incluyen, por ejemplo, cuadros
comparativos que analizan las puntuaciones del indice en relacion con la renta mediana, la region, la poblacion y la
demografia especifica; ratios de abogados de asistencia gratuita versus todos los abogados; y el nimero de abogados

de asistencia gratuita y organizaciones de ayuda legal en cada jurisdiccion.

La informacidn incorporada en la medicion se adquiere a través de una serie de encuestas que se aplican a usuarios
expertos (legos) y no expertos, que permiten poblar las variables estructurales con la experiencia derivada de la

usabilidad de los servicios.
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llustracion 4. Composicion del indice de Justicia

Performance Map: Composite Index
Scores are on a 100-point scale A jurisdiction’s composite score is the
average of its scores in the Attorney
Access, Self- Represented, Language
Access, and Disability Access Indexes.

penStreetMap contributors

Note: Not all state names and scores are displayed. Hover cursor over map or see other charts on page for all findings.
The following states did not respond to requests for data: AK, IA, KS, MI, NH, NJ, SD. (See "Methodology™).

Asimismo, existen otros indices locales que, sin referirse directamente al acceso a la justicia, si llegan a generar

mediciones sobre el sistema de justicia de interés para los usuarios. Entre ellos se pueden mencionar:
o indice de accesibilidad a la informacién judicial en internet (2017)"
e indice de servicios judiciales en linea (2015

e The Global Competitiveness Report (2016-2017)*

9 Centro de Estudios de Justicia de las Américas. “indice de accesibilidad a la informacion judicial en internet”. 2017. [En linea]
http://cejamericas.org/areas-de-trabajo/tecnologia-de-la-informacion-y-transparencia/transparencia-rendicion-de-cuentas-y-acceso-a-la-
informacion-judicial/indice-de-accesibilidad-a-la-informacion-judicial-en-internet-2017#resultados-globales-por-grupo-de-paises.  [Consulta:
29 mayo 2018].

% Centro de Estudios de Justicia de las Américas. “indice de servicios judiciales en linea”. 2015. [En linea] http:/cejamericas.org/areas-de-
trabajo/tecnologia-de-la-informacion-y-transparencia/uso-de-la-tecnologia-para-la-gestion-y-acceso-a-la-justicia/informe-indice-de-
servicios-judiciales-2015. [ Consulta: 29 mayo 2018].
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. PROCESO DE CONSTRUCCION DE LA POLITICA

% World Economic Forum. “The Global Competitiveness Report”. 2016 - 2017. [En linea] https://www.weforum.org/reports/the-global-
competitiveness-report-2016-2017-1. [ Consulta: 29 mayo 2018].
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1. Metodologia

Para disefar e implementar una metodologia que permitiera construir una herramienta participativa, aplicable y
medible, en mayo de 2017 se licito la contratacion de un Asesor Experto en Disefo, Analisis y Evaluacion de Politicas
Plblicas en el Marco del Proceso de Elaboracion de la Politica de Atencion de Usuarios en el Poder Judicial Chileno™.
Dicha oferta fue adjudicada por la Consultora Asesorias, Investigacion y Actividades en Ciencias Sociales Limitada (en
adelante, Isénoma), quien ofrecié -como parte de los requerimientos- el uso de la metodologia del marco lagico para

el abordaje del trabajo encomendado.

Para contextualizar la metodologia, ha de entenderse que la politica publica es un marco que engloba todas las
acciones identificadas como necesarias para solucionar una problematica, de manera que respondan a objetivos y
prioridades definidos por la institucion, y cuyas actividades puedan ser monitoreadas y evaluadas para determinar si

cumplen o no esos objetivos™.
Este disefo de politica publica puede realizarse a través de dos modelos distintos:

En el primero de ellos, denominado de arriba-abajo o top-down, “El disefio se realiza desde la decision “creadora” de
los funcionarios gubernamentales con capacidad de generar programas y politicas que se implementan por derrame
causal. En el enfoque top-down predomina una vision racionalista ideal capaz de generar decisiones casi perfectas,
organizar la mejor forma de llevarlas a cabo y prever su precisa ejecucion y posibles obstaculos, para evitarlos, hasta
producir los resultados esperados sobre la poblacion objetivo y la problematica que inspird la accion gubernamental.
Operativamente esto se expresa en la definicion desde arriba de objetivos claros, estructura de drdenes hacia abajo

debidamente prevista, aseguramiento de los recursos y apoyos necesarios y un sistema de comunicacion que

0 Este proceso se llevo a cabo como una licitacion pablica en el sistema de Mercado Publico, ID N® 425-32-LET7, adjudicada el dia 31 de mayo de
2017, a través de Resolucion Exenta N° 428 de 2017, del Departamento de Finanzas y Presupuesto de la Corporacion Administrativa del Poder
Judicial.

11 |SONOMA. “Asesoria experta en metodologia de matriz de marco l6gico en el marco del proceso de elaboracion de la politica de atencién de
usuarios en el Poder Judicial chileno”. Santiago, diciembre de 2018, p. 4. [En linea] http://decs.pjud.cl/index.php/estudios/estudios-y-
analisis/309-consultora-entrega-informe-final-de-la-pol %C3 % ADtica-de-atenci%C3 % B3n-de-usuarios.
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garantice el descenso de las 6rdenes centrales y la retroalimentacion de los responsables. Como vision racional ideal

el enfoque top-down valora la eficacia y eficiencia”™.

Por su parte, en el sequndo madelo, de abajo-arriba o bottom-up, “El disefio se define desde “abajo”, por ejemplo los

funcionarios que estan en la ventanilla de las oficinas gubernamentales o en la calle con la gente, entregando los

servicios publicos y materializando las politicas, realizan la propuesta. El enfoque esta basicamente orientado a

mostrar como deberian implementarse las politicas, la dimension normativa de este enfoque esta dirigida a llamar la

atencion sobre por donde empezar el trabajo de la implementacion, que es lo relevante y viable para las bases

(operadores, beneficiarios, etc.)"™.

Tabla 15. Fortalezas y debilidades de los enfoques de disefio de la politica™

Tiene mayor contrastacion

empirica y mayor

desarrollo tedrico

Debilidades

Este enfoque es de dificil
aplicacion cuando no hay
una politica escrita, una ley
0 una agencia

predominante.

2 Ibid., p. 4.
% [bid., p. 4.
% Ibid., p. 5.
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Al no partir de programas
gubernamentales sino de |a
percepcion de problemas
segun los actores y sus
estrategias  tiene la
capacidad de dimensionar
de

las  posibilidades

gjecucion para resolver los

Debilidades

No parte de una teoria
explicita de los factores
que condicionan y afectan

el tema de interés, no son

claros sus  supuestos
implicitos, ni  tedricos.
Pierden de vista la

complejidad del problema



Top down

Fortalezas

Este enfoque le da
extrema importancia a la
estructuracion legal del
proceso de
implementacion,  siendo
donde se sostiene su

gjecucion

Tiende a subestimar las
estrategias de  los/as
funcionarios/as de rango
bajo y de los grupos
objetivo de las politicas,
quienes terminan
deslegitimando la

propuesta politica
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Bottom up

problemas percibidos

Tiene la capacidad de
tratar con un problema que
incluye una multitud de
actores, intereses, de
articulacion, sin la

predominancia de ninguno.

Debilidades

Puede sobre enfatizar el
punto de vista de los
actores y perder los
elementos centrales que
deben estar en el diseio

compartido.

Fuente: Elaboracion propia de ISONOMA™

Frente a estas dos alternativas, el proceso que se utilizd para arribar a esta propuesta, combina ambas modalidades,

de acuerdo al nivel que se debiese desarrollar.

En efecto, el disefio de una politica conlleva una secuencia de acciones que incluyen: la definicion de sus principios

orientadores, la definicion de la politica propiamente tal, sus ejes de accion (programas o lineas prioritarias o

componentes o productos) y las acciones operativas (o proyectos o dmbito de accion), tal como se aprecia en la tabla

N° 2.

1% Con base en Vieira, 2012, y Sabatier, 1986.



Principios

Programas

Proyectos
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Tabla 16. Niveles de planificacion para el diseno de una politica'®

Refiere a las normas o principios valdricos que orientan la accion politica en una
determinada area. Provienen de la Carta Constitucional, Pactos o Convenciones

Internacionales.

Refiere a la articulacion entre los principios orientadores y el ambito de accion
institucional elegido para dar respuesta a un problema compartido, mediante un conjunto
articulado y temporalizado de acciones, mecanismos e instrumentos, explicitamente
destinados a mejorar una situacion no deseada. Constituye el esquema eje de la accion

publica definida

Refiere a la operacionalizacion de la politica en areas de accion explicita. Las mismas
deben responder a las categorias diagnosticas identificadas y priorizadas. Incluye la

definicion de actores, temporalidad y recursos, y suele tener alcance nacional.

Los programas se conforman de un conjunto de proyectos que persiguen los mismos
objetivos (Cohen y Franco, 2005); son los responsables de establecer las prioridades de la
intervencion, ya que permiten identificar y organizar los proyectos, definir el marco

institucional y asignar los recursos.

Refiere a la operacionalizacion de los programas en las categorias diagndsticas
identificadas y priorizadas. Este nivel incluye la definicion de actores, temporalidad y
recursos. Suele tener alcance regional o local. Constituye la unidad minima de

planificacion de una intervencion o accion social.

1 (p. Cit., ISONOMA. “Asesoria experta en metodologia de matriz de marco Iégico en el marco del proceso de elaboracién de la politica de
atencion de usuarios en el Poder Judicial chilena”, p. 6.
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Refiere a las normas o principios valdricos que orientan la accion politica en una
Principios determinada area. Provienen de la Carta Constitucional, Pactos o Convenciones

Internacionales.

Fuente: Elaboracion propia ISONOMA™

Asi, el presente informe contiene el documento base para la elaboracion de la Politica de Atencién de Usuarios (PAU)

del Poder Judicial.

Es importante relevar que el desarrollo de esta Politica debe custodiar dos principios técnicos: por un lado su
coherencia horizontal, donde cada elemento definido en los dos niveles inferiores sean efectivamente operativos; y
por otro, su coherencia vertical, la que debe responder a la pregunta central ;como se logra el nivel superior?,

debiendo ser la respuesta el contenido del nivel inferior, como se aprecia en el siguiente esquema.

107 Con base en: Cohen y Franco (2005). “Gestion social: como lograr eficiencia e impacto en las politicas sociales”. Ed. Siglo XX, Santiago, Chile.
También en: Peroni, Andrea (2005). "Disefio de Proyectos Sociales Dirigidos a Familias Vulnerables”, FACSO, Universidad de Chile, Santiago.
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llustracion 5. Coherencia de una politica™®

Principios

¢Como se materializan?

¢Como se materializa? FTTTTT T T T 1|

1 1

1 Operacionalizacion en: !

Ejes Estratégicos ! 1
L - = |

¢Céma se materializa? : :

1 1

1 1

1 1

Ambitos de Accion ! !
1 1

1 1

1 1

[ ]

Fuente: Elaboracion propia ISONOMA, 2016

2. Proceso participativo

En términos generales, el proceso de construccion de la politica correspondiente a la ejecucion de la fase N° 2 del

proyecto, se realizd a través de un procedimiento participativo y colaborativo que se desenvolvid en b etapas.

18 (p. Cit., ISONOMA. "Asesoria experta en metodologia de matriz de marco logico en el marco del proceso de elaboracion de la politica de
atencion de usuarios en el Poder Judicial chileno”, p. 7.
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Tabla 17. Etapas de construccion de la Politica™®

Objetivo

Identificar desde los y las asistentes a los talleres los problemas
Talleres participativos de alcance nacional | y las propuestas de accion que se deben realizar en cada

dimension (Eje Estratégico)

Replantear las dimensiones en base a la informacidn obtenida en
Analisis de pertinencia de las dimensiones | los talleres de modo que haya mayor coherencia conceptual y

con las propuestas de accion

Procesamiento y analisis de la informacion | Codificar e identificar las propuestas de accion saturadas

de los talleres (presentan mayor frecuencia= seleccion de las propuestas)

Priorizar de problemas y validacion de las propuestas de accion
Taller de validacion con el Subcomité de

en conjunto con el Subcomité de Atencidn de Usuarios y evaluar
Atencion de Usuarios

su viabilidad

Proponer una matriz de Marco Logico para la actualizacion de la
Construccion del marco logico de la Politica | PAU con el fin que sea monitoreable y evaluable por medio de

indicadores.

Fuente: Elaboracion propia ISONOMA™

9 [bid., p. 8.

™ Con base en: Cohen y Franco (2005). “Gestion social: como lograr eficiencia e impacto en las politicas sociales”. Ed. Siglo XXI, Santiago, Chile.
También en: Peroni, Andrea (2005). “Disefio de Proyectos Sociales Dirigidos a Familias Vulnerables”, FACSO, Universidad de Chile, Santiago.
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Estas etapas fueron diseriadas para generar una politica que recoja los puntos de vista de aquellas personas que
seran sus beneficiarias e implementadoras, es decir, tanto los funcionarios y funcionarias del Poder Judicial como las

personas que acuden a él en busca de ayuda.

Del mismo modo, la definicion de problemas, produccion de propuestas, priorizaciones, validaciones vy
operacionalizaciones, desde la metodologia del bottom-up, permite que un instrumento de este tipo sea reconocido y

legitimado por sus destinatarios™. Es decir, que sea efectivo.

a. Talleres participativos de alcance nacional

Como sello del cariz participativo del estudio del que da cuenta este informe, el primer acercamiento a la vision de los
integrantes del Poder Judicial sobre la atencién de los usuarios, se realizd a través de una serie de talleres

participativos que se realizaron, a nivel nacional, en las distintas jurisdicciones del pais.

En total, se realizaron un total de 18 talleres participativos, distribuidos entre las 17 jurisdicciones, y agregandose 1
que se realizd conjuntamente entre la Corte Suprema y la Corporacion Administrativa del Poder Judicial. Dichos

talleres se ejecutaron entre los meses de julio y octubre de 2017, en conformidad al siguiente cronograma:

™ Qp. Cit., ISONOMA. “Asesoria experta en metodologia de matriz de marco Idgico en el marco del proceso de elaboracion de la politica de
atencion de usuarios en el Poder Judicial chileno”, p. 8.
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Tabla 18. Cronograma de talleres participativos

Jurisdiccion

Corte Supremay CAPJ Central 06-jul CA de Concepcion 07-sep
CA de La Serena 13-jul CA de Valdivia l4-sep
CA de Copiapo 20-jul CA de Temuco 21-sep
CA de Antofagasta 27-jul CA de Puerto Montt 22-sep
CA de Iquique 03-ago CA de Coyhaique 26-sep
CA de Arica 10-ago CA de Punta Arenas 28-sep
CA de Rancagua 17-ago CA de Santiago 03-oct
CA de Talca 24-ago CA de San Miguel 03-oct
CA de Chillan 31-ago CA de Valparaiso 05-oct

Para definir la integracion de las listas de asistentes a los talleres, el Subcomité solicitd a los Sres. Presidentes de las
Cortes de Apelaciones, al Secretario de la Corte Suprema y al Director de la Corporacion Administrativa, que
determinaran las personas que -atendiendo a una serie de criterios- podrian aportar al proyecto sin afectar la

continuidad del servicio del tribunal respectivo.
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Los criterios referidos debian distribuirse en un total de 25 cupos para los talleres que se encontraban financiados,

respecto de los que se solicité que se asegurara la mayor representacion posible sequn los siguientes criterios:

Tipo de tribunal;

Tipo de funciones;

Competencia del tribunal;

Distribucion geografica; y

Sexo.

Recibidas las listas, los talleres contaron con una asistencia presencial superior a las 450 personas en todo el pais, lo
que a la fecha de cierre de los talleres, representaba una muestra cercana al 4% de la dotacion total de funcionarios

del Poder Judicial.

Como consecuencia de los criterios de seleccion de los participantes, en los talleres intervinieron todo tipo de
funcionarios, entre los que se destacan empleados/as, administradores/as, consejeras/as técnicos/as; y jueces,

juezas y Ministros/as, entre otros.

Los talleres, en la practica, estuvieron guiados por el equipo de la Consultora Isénoma y por un miembro del
Subcomité de Atencion de Usuarios, siendo inaugurados en todos los casos por un Ministro o Ministra de la

jurisdiccion, designado por el Pleno de la Corte respectiva.
En cuanto a su contenido, los talleres tuvieron por abjetivo:
e Entregar informacion sabre el proceso de construccion de la politica;

e Dara conocer los principales resultados del diagndstico sobre la atencion de usuarios y usuarias en el Poder

Judicial realizado en la fase T;

e Dar a conocer elementos basicos sobre los estandares internacionales el acceso a la justicia y su

vinculacion con la atencion de usuarios y usuarias y;
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e Recoger tanto los problemas identificados por los y las integrantes del Poder Judicial, como las propuestas

asociadas que deberia incluir la Politica de Atencion de Usuarios del Poder Judicial chileno.

Para cumplir con estos objetivos, los talleres se estructuraron en base a una reflexion individual y una grupal, que

finalmente dio paso a una instancia de discusion colectiva. El disefio final se demuestra en la tabla que se muestra a

continuacion.

Tabla19. Estructura de los talleres participativos

Tiempo

Formacion de grupos y distribucion de

dimensiones

Reflexion individual

Reflexion grupal

Sistematizacion grupal

Break

5 minutos

10 minutos

60 minutos

20 minutos

15 minutos

15.30 - 16.35

15.35 - 15.45

15.45 - 16.45

16.45 - 17.00

17.00 - 17.16

Fuente: Elaboracion propia ISONOMA™

La reflexion grupal se desarrollo en torno a una o mas dimensiones analiticas previamente definidas por los

monitores, y que podian ser alguna de las siguientes:

™ Jbid., p. 0.
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Actividad judicial (jurisdiccional)

Conforme a esta dimension, los tribunales de la Republica -en conformidad con el articulo 76 de la Constitucion
Politica de la Republica- desarrollan la funcion (y ejercen la facultad) de conocer de las causas civiles y criminales, de

resolverlas y de hacer ejecutar lo juzgado.

En este contexto, los jueces deciden (a través de los procedimientos judiciales) sobre el resultado de los diferentes

problemas juridicos que les son sometidos.

Asi, los usuarios del sistema judicial gozan de una serie de garantias procesales, tales como el derecho a defensa

gratuita (CAJ), la prueba y los recursos, entre otros.

ii.  Actividad judicial (administrativa)

Segun esta dimensidn, y sin perjuicio de que la funcion principal de los tribunales es la jurisdiccional, existe una serie
de actividades asociadas a la ejecucion practica y concreta de dicha labor, exigiendo el desarrollo de labores de

administracion por parte del tribunal.

Asi, a partir de una necesidad juridica de un usuario que requiere del servicio de justicia, se desencadena un proceso
administrativo que comienza en el entorno en que se desarrolla el conflicto, continta con la atencion del usuario en el

mes0n de atencion y deriva en la sala de audiencias.

ii.  Prevenciony educacion

Este eje de analisis hacia alusion a que -en la practica- el Poder Judicial ejecuta acciones tendientes a educar a las
personas en cémo acceder a sus servicios y como prevenir el escalamiento de los conflictos, poniendo este Gltimo
concepto al centro de la discusion. Esta dimension exige planificar acciones para efectivizar derechos y educar en

una cultura de la paz, sin perjuicio del perfeccionamiento del sistema judicial tradicional.
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Entre estas acciones, se contemplan actividades de educacion civica, tribunales itinerantes, el bus de la justicia, y la

aplicacion de mecanismos alternativos de resolucion de conflictos, entre muchas otras.

iv.  Grupos vulnerables

A nivel de grupos vulnerables, la discusion se centrd en el caracter instrumental que posee el derecho de acceso a la
justicia, el que se traduce en una funcion social de proteccion de aquellos grupos excluidos o discriminados en la

sociedad. Dichos grupos, sin pretender ser taxativos, se ejemplificaban en los siguientes:

Mujeres

e Personas migrantes

o Nifos, ninas y adolescentes

e  Personas con discapacidad

e Pueblos originarios

e  Personas adultas mayores

e Leshianas, gays, bisexuales, transexuales, e intersex (LGBTI)
e Personas en situacion de extrema pobreza; y

e  Personas privadas de libertad.

v.  Institucionalidad y participacion

Por ultimo, esta dimensidn ponia de relieve que la construccion de una institucion sélida, que propenda a la justicia y

la paz, impone una serie de exigencias para su realizacion. De entre ellas, se resaltaban los conceptos de:
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e Transparencia (como por ejemplo, contar con una comision de transparencia, ley del lobby, el Presidente

responde, entre otros)
e Rendicion de cuentas (como a través de la cuenta publica anual)

e Cooperacion (por ejemplo, a través de convenios interinstitucionales, cooperacion judicial internacional, o la

Cumbre Judicial Iberoamericana); y

e Participacion (como los resultados del iPJUD, o los buzones de informacion, reclamos y sugerencias en

tribunales)

Los resultados de las discusiones sobre estas dimensiones se compartian en la etapa plenaria de los talleres,

materializandose en problemas y soluciones priorizados por el grupo respectivo.

b. Procesamiento y andlisis de la informacion de los talleres

La informacion obtenida de los talleres, consistente en problemas y propuestas de accion para cada una de las
dimensiones, se analizaron a la luz de la cantidad de menciones que tuvieron en las instancias de dialogo realizadas a
lo largo del pais, seleccionandose aguellas con mayor nivel de repitencia. Asimismo, dichos problemas y propuestas

se reagruparon en categorias en consideracion del concepto central que proponian.

En este proceso, se trabajo mediante el analisis de contenidos cuantitativo, entendiéndose por tal, “una técnica de
investigacion para la descripcion objetiva, sistematica y cuantitativa del contenido manifiesto de la comunicacion™™.
A su vez, se custodio que la reagrupacion de las propuestas respondiera a problemas identificados en cada dimension

(eje estratégico), generandose asi, las subdimensiones.

Asimismo, una vez realizados los 18 talleres participativos, la Consultora Isonoma y la Direccion de Estudios
examinaron la informacion obtenida para identificar la pertinencia de las categarias analiticas iniciales en relacion

con los resultados de los talleres.

™ Seguin (Berelson, 1952., pag. 18).

104



GQ_  [lw d Hloncin 4

°23" USUARIOS

Asi, del estudio de las 5 dimensiones trabajadas inicialmente, en base a los estandares internacionales de acceso a la
justicia, en particular con las reglas de Brasilia, se llegé a la conclusion de que ciertas dimensiones debian ser

modificadas y precisadas, pudiendo mantenerse inalteradas otras.

Tras el analisis critico de la informacidn, las dimensiones finales son las que se demuestran en la tabla N2 5.

Tabla 20. Dimensiones iniciales y finales™

Dimensiones iniciales Dimensiones finales

1. Actividad jurisdiccional
1. Aspectos jurisdiccionales de la actividad judicial

2. Actividad administrativa
2. Aspectos administrativos de la actividad judicial

3. Grupos vulnerables
3. Acceso a la justicia de grupos vulnerables

4. Educacion civica juridica
4. Prevencion y educacion

b. Probidad y transparencia
b. Institucionalidad y participacion

6. Institucionalidad

Fuente: Elaboracion propia ISONOMA™

Realizado lo anterior, los resultados de este proceso fueron presentados, analizados y validados en un nuevo proceso
participativo con los miembros del Subcomité de Atencion de Usuarios™, reduciendo el sesgo que pudiera tener la
metodologia, en relacion con la enfatizacion del punto de vista de los actores, perdiendo los elementos centrales que

deben pertenecen al disefo institucional. En esta instancia se requirio a los participantes identificar si las acciones

™ Jbid., p. 1.
T [bid., p. 10.

"6 Este tipo de procesos es el que se realiza en las investigaciones que realizan diagndsticos participativos y luego priorizan los cursos de
accion.
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propuestas para cada problema requieren de financiamiento o no, si existe presupuesto disponible para su abordaje,

y si éstas podian realizarse por el Poder Judicial en el corto, mediano o largo plazo.

Por (ltimo, atendida la reformulacion de las dimensiones iniciales (5), se reclasificaron los problemas y acciones

propuestos en los talleres y priorizados por el Subcomité, seqtn las dimensiones finales consolidadas para la Palitica.

Los resultados finales de todo el proceso se vaciaron en los esquemas de dimensiones, sub-dimensiones, programas,

proyectos e indicadores que se contienen en la Politica de Atencion de Usuarios que se presenta a continuacion.
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V. PRINCIPIO, ENFOQUES Y EJES ESTRATEGICOS
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En el presente capitulo se presentan aspectos de suma importancia para la elaboracion de la Politica de Atencion de
Usuarios, a saber, el marco estratégico en el que se inserta la Atencion de Usuarios, los principios que permiten
operativizar la politica sin dejar de lado su objetivo inicial, y las dimensiones o areas estratégicas resultantes del

proceso colaborativo, y que constituyen el centro de la Politica propiamente tal.

Todos los conceptos que se utilizaran, pretenden realizar un vinculo entre la teoria que interpreta la accion del Poder

Judicial en este ambito y el disefio de la informacion recogida en los talleres participativos.

1. El principio central: derecho humano de acceso a la justicia

Atendida la mision anteriormente declarada, tanto la aplicacién de la politica que se presenta, como su mejora
continua, se orientan por un principio comin que subyace en el derecho de acceso a la justicia, que en esta politica

representa el valor organizacional central de la atencion a las personas.

Esta definicion no es nimia, pues el desarrollo de las sociedades y la consecuente evolucion de los sistemas de
justicia que deben absorber la resolucion de los conflictos que se susciten dentro de ellas, desafian hoy a
reconceptualizar el ingreso al sistema formal de justicia desde una perspectiva de acceso al derecho (en un sentido
formal, institucional), hacia la construccion de un verdadero derecho humano de acceso a la justicia, como “un eje que

otorga garantias de operatividad a los derechos humanos en general™.

De alli la relevancia del fortalecimiento del concepto, en el sentido que “El acceso a la justicia puede ser entendido
como la posibilidad de toda persona, independientemente de su condicién econdmica o de otra naturaleza, de acudir
al sistema previsto para la resolucion de conflictos y vindicacion de los derechos protegidos de los cuales es titular.

Es decir, que por este principio podemos entender la accion, ante una controversia o la necesidad de esclarecimiento

7 Instituto Interamericano de Derechos Humanos et al. “Manual autoformativo sobre acceso a la justicia y derechos humanos en Chile". San
Joseé de Costa Rica, 2011, p. 1. [En linea] https://www.iidh.ed.cr/IIDH/media/1450/manual-autofor-chile-2010.pdf.
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de un hecho, de poder acudir a los medios previstos por los ordenamientos juridicos nacionales e internacionales

para su respectiva resolucion™.

Para aseqgurar la efectividad de este nuevo principio, los sistemas de administracion de justicia requieren del
mejoramiento de sus dinamicas de funcionamiento,”™ en razon de que ellos representan el campo donde se juega -en
definitiva- la vigencia real de los derechos fundamentales en las sociedades contemporaneas; es decir, donde se
prueba si las libertades y garantias enunciadas en los diferentes instrumentos de derecho internacional tienen o no
aplicacion real en el los ambitos internos e internacionales de proteccion™; rol que naturalmente corresponde al

Poder Judicial, bajo sus funciones de conocer, resolver y hacer ejecutar lo juzgado.

Esta postura exige reconocer que “para poder acceder a la justicia resulta necesario conocer cuales son los derechos
y su contenido, como también su forma de exigibilidad; esto ultimo implica dénde acercarse a reclamar, comprender
y ser asesorado. Quien no conoce sus derechos no los podra hacer valer; (...) [por lo que] también sera requisito saber
el modo en que esos derechos pueden ser ejercidos. Es por ello que la formacion en derechos y su exigibilidad resulta
imprescindible para pasar del paradigma tradicional al empoderamiento de las personas™, y la consecuente

ubicacion central de ellas en las politicas internas del servicio de justicia.

Asi, la orientacion de cualquier accion hacia la promacion, proteccion y garantia del derecho de acceso a la justicia,
exige que “la justicia sea abierta por igual a todos, sin barreras discriminatorias de ningtn tipo -ya sean econdémicas,
culturales, ideoldgicas, religiosas, étnicas, de ubicacion geogrdfica, o incluso lingiiisticas™; apertura que en otros
paises ha sido construida, por ejemplo, a través de la implementacion de medidas que obligan al Estado cubrir las

necesidades de las personas, particularmente a través de la orientacion y asistencia en la prevencion de disputas

T8 VVentura, Manuel. “La jurisprudencia de la Corte Interamericana de Derechos Humanos en materia de acceso a la justicia e impunidad”. [En]
Ventura, Manuel. “Estudios sobre el sistema interamericano de proteccion de los Derechos Humanos”. San José de Costa Rica, 2007, p. 348. [En
linea] http://www.corteidh.or.cr/tablas/r31036.pdf.

™ Ibid., p. 348.
" |bid., p. 348.

" De Stefano, Juan Sebastian. “Acceso a la justicia. Analisis y perspectivas de los nuevos desafios”. Eudeba, 12 edicion, Buenos Aires, 2012, pp.
99y 100.

22 Ramos, M., “Algunas consideraciones tedricas y practicas sobre el acceso a la justicia”. [En] Ahrens, H. et al. “El acceso a la justicia en
América Latina: Retos y Desafios”. Universidad para la Paz, Costa Rica, 2015, p. 57.
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sobre derechos y deberes™. Mas aln, estas experiencias han focalizado los esfuerzos en el establecimiento,
mantencion y desarrollo de acciones que aseguren que los individuos tienen acceso a servicios que satisfagan

efectivamente sus necesidades™.

En esta linea, entonces, “La justicia y el acceso permanente a este [sic] debe entenderse mds alld del derecho de tutela
jurisdiccional efectiva y de un simple servicio institucional del Estado; el acceso a la justicia es un servicio pablico de
cardcter permanente, se hace necesaria una politica pablica que incluya la solucién de conflictos, la educacion en rutas
de acceso a la administracion de justicia para las ciudadanos y ciudadanas en el entendido que, desde el reconocimiento
como sujetos de derecho, se hace posible que aquellos que han sido vulnerados y piden el restablecimiento de sus

derechos sepan a dénde y cdmo dirigirse para poder activar el aparato jurisdiccional ™.

De este modo, si bien naturalmente el acceso a la justicia “goza de una dimensién judicial, que entra en juego en el
momento en el que las partes se abocan ya al proceso como forma de solucion de un conflicto, (...) [también posee] una
dimensidn pablica, previa al proceso, en la que el acceso se concibe como deber del Estado de establecer las garantias
minimas para que todas las personas tengan la posibilidad de acceder a la Justicia, adn antes de que se vean

involucradas en un conflicto™™.

Esta directriz es la que tiene en cuenta, dentro de los limites de su servicio, la Politica de Atencion de Usuarios del

Poder Judicial para cimentar las dimensiones de su estructura final.

2 Cfr.: United Kingdom. “Access to justice act”. 1999, Part |, section 4, subsection (2), letter (c). (Traduccion propia). [En linea]
http://www.legislation.gov.uk/ukpga/1999/22/pdfs/ukpga_19990022_en.pdf. [ Consulta: 13 abril 2018].

2 Ibid., p. 3.

% Vasquez, A. “El acceso a la justicia como derecho fundamental”. [En] Ahrens, H. et al. “El acceso a la justicia en América Latina: Retos y
Desafios". Universidad para la Paz, Costa Rica, 2015, p. 257.

%6 Op. Cit., Ramos, M., “Algunas consideraciones tedricas y practicas sobre el acceso a la justicia”, p. 61.
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2. Enfoques

Como corolario del derecho de acceso a la justicia, se encuentran un conjunto de enfoques estructurales que
aglutinan y otorgan sentido a las dimensiones resultantes de los talleres colaborativos, en consideracion a la

realizacion de la mision, vision y valores que constan en la Planificacion Estratégica del Poder Judicial.

a. Enfoque basado en Derechos Humanos (EBDH)

Como correlato de la concepcion del acceso a la justicia como derecho humano, tanto el proceso de construccion
como la politica propiamente tal, pretenden sequir las exigencias del enfoque basado en derechos humanas,
concepto que segln el Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanas, “es un marco conceptual
para el proceso de desarrollo humano que desde el punto de vista normativo estd basado en las normas internacionales
de derechos humanos y desde el punto de vista operacional estd orientado a la promacion y la proteccion de los
derechos humanos. Su propdsito es analizar las desigualdades que se encuentran en el centro de los problemas de
desarrollo y corregir las practicas discriminatorias y el injusto reparto del poder que obstaculizan el progreso en materia
de desarrollo™™. Asi, siendo el acceso a la justicia el eje articulador de la politica, el enfoque aplicado intenta analizar
y reducir las desigualdades en la atencion de la ciudadania, implementando medidas para impedir o derribar la

produccion de barreras de acceso en ambitos estructurales, procesales y cognitivos, entre otras.

Desde otro punto de vista, Giiendel senala que “(...) el esfuerzo orientado a articular una nueva ética con politicas
pablicas a nivel sacial y judicial y privadas, es lo que se ha denominado como el enfoque de derechos humanos (...)
de modo que la satisfaccion de las necesidades materiales y subjetivas de todas las personas y colectividades, sin

excepcion alguna, constituye una obligacion juridica y social (...) es una nueva ética del desarrollo humano™®,

7 0ficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos. “Preguntas frecuentes sobre el enfoque de derechos
humanos en la cooperacion para el desarrolle”. Nueva York y Ginebra, Naciones Unidas, 2006, p. 1. [En linea]
<http://www.ohchr.org/Documents/Publications/FAQsp.pdf> [ consulta: 11 abril 2018].

% Cfr.: Poder Judicial de la Republica de Chile. “{Juntos} Construyamos Centros de Justicia Ciudadana”. Santiago, 2015, pp. 39 a 49. [En linea]
http://decs.pjud.cl/cjc/images/cjc/ppt/Los-Centros-de-Justicia-Ciudadanes.pdf [ Consulta: 13 abril 2018].

"2 Giiendel, Ludwig. “La politica publica y la ciudadania desde el enfoque de los Derechos Humanos: la bisqueda de una nueva utopia”. UNICEF-
Costa Rica, San José, 1999, p. 3. [En] Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, Direccion General de Derechos Humanos. “Manual para la
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Bajo estas consideraciones, es posible senalar que el enfoque basado en derechos humanos retne las siguientes

caracteristicas™:

Establecer como objetivo principal la realizacion de los derechos humanos™;

e (rientar su accionar en los principios y las normas contenidos en los tratados internacionales de derechos

humanos en todas las fases del proceso de programacion™;

e |dentificar a los titulares de derechos y aquello a lo que tienen derecho, y a los correspondientes titulares de

deberes y las obligaciones que les incumben®™;
e Considerar primordialmente a los grupos vulnerables o de especial proteccion™;

e Promover la articulacion de diferentes intervenciones del Estado, es decir, tener un fuerte componente

multidisciplinario e interinstitucional™; e

e Incorporar ampliamente la participacion de la sociedad civil y el didlogo constante con los responsables del

disefio e implementacion de la politica™.

En razdn de estos elementos y de lo resefado sobre el derecho humano de acceso a la justicia, sera este ultimo el

principio central de la politica, en base al contenido que los estandares internacionales de derechos humanos le

implementacion de politicas con enfoque basado en derechos humanos: Guia metodoldgica y estudio de casos”. Lima, 2013, p. 13. [En linea]
<http://www.corteidh.or.cr/tablas/r32373.pdf> [ consulta: 11 abril 2018].

150 Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, Direccion General de Derechos Humanos. “Manual para la implementacion de politicas con
enfoque basado en derechos humanos: Guia metodologica y estudio de casos”. Lima, 2013, p. 15. [En linea]
<http://www.corteidh.or.cr/tablas/r32373.pdf> [ consulta: 11 abril 2018].

1 0p. Cit., Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos. “Preguntas frecuentes sobre el enfoque de derechos
humanos en la cooperacion para el desarrollo”, p. 15.

52 Jbid., p. 5.
5 [bid., p. 5.

15 Op. Cit., Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, Direccion General de Derechos Humanos. “Manual para la implementacion de politicas con
enfoque basado en derechos humanos: Guia metodoldgica y estudio de casos”, p. 15.

5 [bid., p. 16.
5 [bid., p. 16.
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asignan. Asimismo, se utilizd la metodologia del marco ldgico para operacionalizar la politica, a través de la

proposicién colaborativa de soluciones, respansables y periodos de operacion que hagan viable la politica.

b. Servicio publico

Tal como senala el Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) la “vigencia de los derechos
fundamentales tanto individuales como colectivos se define actualmente en el campo de la administracion de justicia.
Las politicas de acceso a la justicia deben pensarse desde una 6ptica de tratamiento integral de las necesidades que
posibiliten la paridad en el derecho a través de la implantacion de mecanismos juridicos compensadores de las

desigualdades de hecho™.

Desde la teoria, el concepto de servicio publico “nace cuando el Estado deja de limitar su actuacion a la preservacion
de la libertad y a la garantia de los derechos individuales —propiedad privada y libertad de comercio— y se convierte
en protagonista directo del crecimiento econdmico y del progreso social. La evolucion hacia el Estado demaocratico,
que se caracteriza por la participacion de los ciudadanos y progresivamente de las minorias en la toma de decisiones
politicas, hace que se amplien las funciones sociales de los poderes publicos. El servicio pablico es resultado, por
tanto, de un compromiso politico nuevo de los gobernantes en favor de la vertebracion social del Estado y del interés

general”.®

Asi, el concepto de interés general es el que trasciende al entendimiento de una determinada prestacion como

servicio publico desde una concepcion amplia de éstos.

En este contexto, y dentro del ambito de competencia que corresponde al Poder Judicial, el servicio pablico de

administracion de justicia es una funcion indelegable del Estado, de modo que la judicatura -como parte integrante de

57 Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo. “Manual de politicas publicas para el acceso a la justicia. América Latina y el Caribe”. Buenos
Aires, 2005, p. 14. [En linea] http://inecip.org/wp-content/uploads/Inecip-Manual-Politicas-Publicas.pdf. [ Consulta: 13 abril 2018].

8 Troncoso Reigada, Antonio. "Dogmatica Administrativa y Derecho Constitucional: el caso del servicio publica". Revista Espanola De Derecho
Constitucional, 1999, N® 57, p. 98. [En linea] http://www.jstor.org/stable/24883723. [ Consulta: 15 abril 2018].
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éste- debe entregar una serie de herramientas que constituyen la vertiente prestacional® de servicios a la

ciudadania.

Esta concepcion no es ajena a la institucion, en tanto se asocian al paradigma del servicio publico en el Poder
Judicial, donde la Institucion “se autoconcibe como un servicio piblico, que debe estar abierto a la sociedad y al servicio
de la ciudadania. Bajo esta idea, el usuario es el centro de la justicia, y pasa a ser el motor de la institucion. Lo anterior
tiene consecuencias en su relacionamiento con la sociedad, pues el PJUD se vuelve una institucién abierta y con una voz

clara en la sociedad. Se busca cercania con las personas, pues es el reconacimiento social la medida del éxito” *°

Atendido lo anterior, y fijandose el servicio publico como un enfoque de la politica, el disefio de las acciones
relacionadas debera basarse en los principios orientadores del funcionamiento de un servicio publico, entre los que

se encuentran la universalidad, la gratuidad, la sostenibilidad, la subsidiariedad, la adaptabilidad, y la calidad™".

Universalidad

El principio de universalidad manifiesta que al momento de generar acciones publicas, se debe orientar el accionar a
una cobertura para todas las necesidades de todas las personas, claro, siempre dentro del marco de intervencion que
se ha fijado la medida especifica. En el caso de la Politica de Atencion de Usuarios, éste margen se encuadra en el
aseguramiento a todos los ciudadanos del adecuado acceso a la justicia para resolver sus necesidades juridicas que

se encuentran insatisfechas.
Esta universalidad, a su vez, puede distinguirse en dos variantes:

—> Universalidad subjetiva de cobertura o no discriminacion en el acceso:'”

1 Qp. Cit., Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo. “Manual de politicas publicas para el acceso a la justicia. América Latina y el
Caribe”, p. 14.

0 Ref.: Tironi Asaciados. “Posicionamiento Estratégico del Poder Judicial: Construccion de la bateria de hipotesis”. Santiago de Chile, 2013. [En
linea] http://servicios.poderjudicial.cl/BID/pdf/17/Informe %201P1.4-1.pdf. [ Consulta: 13 abril 2018].

¥ 0p. Cit., Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo. “Manual de politicas pblicas para el acceso a la justicia. América Latina y el Caribe”,
pp. 14all.

¥2 0p. Cit., Troncoso Reigada, Antonio. "Dogmatica Administrativa y Derecho Constitucional: el caso del servicio publico”, p. 135.
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La universalidad subjetiva se centra en los sujetos de derechos, es decir, toda medida de un servicio publico que

permita asegurar a todo ciudadano y ciudadana, el acceso y posibilidad de recurrir al mecanismo respectivo.

Aqui es necesario “hacer hincapié en la necesidad de prestar una especial atencion a los grupos mas desfavorecidos
y a los obstaculos de acceso a la justicia a los que se enfrentan para garantizar que la gente realmente acceda a los
mecanismos previstos. Nadie puede verse excluido por razon de su sexo, raza, orientacion sexual, creencias, cultura o
capacidad economica". Es decir, deben tenerse especialmente en cuenta las barreras de acceso que afectan a los
grupos vulnerables, para focalizar las medidas afirmativas que permitan garantizar la igualdad en el ejercicio del

derecho de acceso a la justicia.
— Universalidad objetiva de cobertura:

La universalidad objetiva se refiere no ya al sujeto, sino al objeto de la prestacion: las materias del servicio. Respecto
de ellas, la universalidad promueve la incorporacion de todas las materias posibles dentro del disefio de una
determinada accion pdblica, evitando la generacion de areas grises del servicio, que usualmente perjudican a los
sectores mas vulnerables. Se busca asi que los servicios juridicos “engloben todas las categorias de problemas para

evitar estas burbujas de desproteccion™*.

ii.  Objetividad y transparencia

Por su parte, la nocion de servicio publico exige que las condiciones de acceso a él se apliquen de modo objetivo y
transparente," lo que requiere tanto de una dimension externa de este principio, en cuanto deberan publicitarse y
difundirse los limites de accion del servicio de la manera mas clara y transparente posible; como de una dimension

interna, que dispone que en el servicio concreto y particular, las decisiones se adopten con total objetividad y

¥ Op. Cit., Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo. “Manual de politicas publicas para el acceso a la justicia. América Latina y el Caribe”,
p. 15.

¥4 0p. Cit., Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo. "Manual de politicas pblicas para el acceso a la justicia. América Latina y el Caribe”,
p. 16.

¥ 0p. Cit., Troncoso Reigada, Antonio. "Dogmatica Administrativa y Derecho Constitucional: el caso del servicio pablico”, p. 135.
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transparencia por parte de los operadores del servicio. Como se ve, esta Gltima dimension guarda una estrecha

relacion con el principio de universalidad subjetiva de cobertura.

ii.  Gratuidad, sostenibilidad y subsidiariedad

Los principios de gratuidad, sostenibilidad y subsidiariedad son complementarios entre si, en tanto las medidas no

funcionaran completamente si no aseguran un ajuste entre dichas variables.

Asi, si bien la universalidad es un objetivo primordial de las acciones del Estado orientadas al acceso a la justicia, lo
cierto es que debe encontrarse un equilibrio entre ésta y el costo que su cumplimiento supondria en el contexto de un

conjunto de necesidades multiples: deben ser sostenibles.

Especificamente respecto de la gratuidad, lo central es que el Estado asuma el costo suficiente para que nadie
abandone sus pretensiones en base a un criterio economico.”® “La gratuidad del servicio, en sentido estricto,
Unicamente estard reservada a aquellos individuos para los que hasta el minimo costo suponga una carga excesiva. Por
ello, el sistema piblico tiene que ser gratuito pero subsidiario”*” Sin embargo, el que las personas puedan pagar
tampoco es suficiente, sino que el pago debe compensar los costos asociados, pues el abandono de los procesos para
la obtencion de soluciones respecto de necesidades juridicas en razon de la falta de gratuidad, igualmente acarrea

una denegacion de justicia.

iv.  Adaptabilidad

La adaptabilidad se refiere a la capacidad de los sistemas para modificar la oferta de servicios a la demanda de ellos

por parte de los ciudadanos, con la mayor celeridad posible.

"8 Op. Cit., Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo. “Manual de politicas publicas para el acceso a la justicia. América Latina y el Caribe”,
p. 16.

“ Ibid, p. 16.
“ Ibid., p. T7.
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Si bien los servicios de la judicatura evidentemente se encuentran sometidos a los principios de legalidad y de
sequridad juridica, igualmente se enfrentan a la necesidad de adaptacion frente a las condiciones de demanda por
sus servicios. “La solucion a esta tension pasa necesariamente por el establecimiento de un servicio que sea capaza de
mantener un ndcleo duro estable pero con un grado de descentralizacion suficiente como para que exista capacidad de
adaptar la normativa de desarrollo y los mecanismos de ejecucion a las necesidades imperantes en los ndcleos
territoriales o pablacionales en los que el cambio de las necesidades sea cualitativa o cuantitativamente sustancial como

para requerir ser reorientados”.*®

Sin embargo, a este diserio normativo requiere de un complemento en tiempo real: un sistema de identificacion de las
necesidades que funcione de manera permanente y alimente de forma continua al sistema, de modo de alcanzar un
diagnastico (o perfil de las necesidades juridicas insatisfechas) oportuno que permita efectuar cambios en pequena
escala o modificaciones graduales, evitando grandes reformas que acarreen grandes costos politicos, econdmicos e

institucionales™.

v. Calidad

Por Gltimo, el principio de calidad obliga a garantizar un nivel minimo de contenido en los servicios que se prestan,

evitando -a la larga- la instalacién de mecanismos formales que no sirvan al objetivo de servicio pablico propuesto.™

Esta calidad del servicio se extiende desde “la ‘satisfaccion usuaria’, hasta la promocién del ‘bienestar pablico’
expresado en ‘buenas prestaciones por parte de los servicios publicos, es decir, instituciones diligentes, rdpidas en

resolver, sin trdmites buracrdticos, amables, precisas, con trato no discriminatorio, entre otros”.**

“ Ibid., p. T7.
50 Jbid., p. T7.
B bid., p. 17.

2 Subdepartamento de Atencion de Usuarios de la Corporacion Administrativa del Poder Judicial. “Diagndstico para una Politica de Atencion de
Usuarios”, 2017, pag. 3.
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Para aseqgurar el establecimiento del principio de calidad, los servicios publicos deben atender a dos elementos: la
incorporacion de sistemas de monitoreo y la profesionalizacion de los servicios entregados, en razon de las

problematicas a las que se enfrentan los usuarios de ellos.
—> Sistemas de monitoreo:

Los sistemas de monitoreo son herramientas que permiten medir la actividad de los servicios ofrecidos, e identificar
los estandares de calidad entregados por los servicios privados, garantizando a los usuarios del sistema publico unos

patrones equiparables a aquellos.
—> Profesionalizacion de los servicios:

La profesionalizacion de los servicios, por su parte, se refiere a la incorporacion de profesionales especializados en
las ramas adecuadas para hacer frente a las problematicas concretas a las que se enfrentan los usuarios. Asi, el
conocimiento especifico de las realidades, los contextos socioeconémicos y los condicionantes culturales de los
ciudadanos, entre otros factores, permite que los servicios se presten “no sélo mds rdpidamente sino también que el

resultado coincida con la percepcion que los implicados tienen de lo justo”.®

De este modo, tanto el monitoreo como la profesionalizacion influiran sobre la calidad de los servicios entregados al
publico, cumpliendo en consecuencia con las caracteristicas minimas de un verdadero servicio piblico de acceso a la

justicia.

Estas caracteristicas de la calidad del servicio han sido relevadas a nivel de propuestas, desde otra perspectiva, por
ejemplo, a través del estudio Modelo Organico para una nueva justicia, en el que al medir la variable tiempo de
atencion en tribunales, se concluyé que “estandarizar las unidades de atencién de usuarios, capacitarlos y fomentar
prdcticas de polifuncionalidad”, ™ impacta sobre la medicion de atraso de tribunal, de manera que realizar acciones
como la indicada (la estandarizacion y polifuncionalidad), permitiria aumentar la calidad de la atencién y homogenizar

la carga de trabajo, con los mismos recursos.

55 Op. Cit., Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo. “Manual de politicas publicas para el acceso a la justicia. América Latina y el Caribe”,
p.17.

15 Direccion de Estudios de la Corte Suprema y Pontificia Universidad Catélica de Chile. “Estudio Modelo Organico para la Nueva Justicia”.
Santiago, agosto 2017, pp. 125 y 216. [En linea] http://decs.pjud.cl/documentos/descargas/Estudio_Modelo_Orga__nico_Final.pdf. [Consulta: 30
abril 2018].
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3. Ejes estratégicos

A la luz de las definiciones estratégicas y los enfoques identificados precedentemente, las areas o dimensiones
estratégicas que introduce la construccion de esta politica, manifestadas a través del resultado del trabajo territorial
a lo largo de todas las jurisdicciones del pais, y que constituyen el centro de este instrumento, son los que se definen

a continuacion.

a. Educacion Civica Juridica

La corriente antes mencionada de acceso a la justicia, exige reconocer que “para poder acceder a la justicia resulta
necesario conocer cuéles son los derechos y su contenido, como también su forma de exigibilidad; esto Gltimo
implica donde acercarse a reclamar, comprender y ser asesorado. Quien no conoce sus derechos no los podra hacer
valer; (...) [por lo que] también sera requisito saber el modo en que esos derechos pueden ser ejercidos. Es por ello
que la formacion en derechos y su exigibilidad resulta imprescindible para pasar del paradigma tradicional al

empoderamiento de las personas™.

Esta formacion se corresponde con el contenido del articulo 2.1 de la Declaracion de las Naciones Unidas sobre
educacion y formacion en materia de derechos humanos que, aprobada en 2011, manifiesta que “La educacion y la
formacion en materia de derechos humanos estan integradas por el conjunto de actividades educativas y de
formacian, informacian, sensibilizacion y aprendizaje que tienen por objeto promover el respeto universal y efectivo
de todos los derechos humanos y las libertades fundamentales, contribuyendo asi, entre otras cosas, a la prevencion
de los abusos y violaciones de los derechos humanos al proporcionar a las personas conocimientos, capacidades y
comprension y desarrollar sus actitudes y comportamientos para que puedan contribuir a la creacion y promaocion de

una cultura universal de derechos humanos™™®’.

% De Stefano, Juan Sebastian. “Acceso a la justicia. Analisis y perspectivas de los nuevos desafios”. Eudeba, 12 edicion, Buenos Aires, 2012, pp.
99y 100.

% Asamblea General de las Naciones Unidas. “Resolucion aprobada por el Consejo de Derechos Humanos. 16/1. Declaracion de las Naciones
Unidas sobre educacion y formacion en materia de derechos humanos’. 8 de abril de 2011, p. 4. [En linea] https://documents-dds-
ny.un.org/doc/RESOLUTION/GEN/G11/124/81/PDF/G1112481.pdf?0penElement.
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Asi, esta obligacion educativa en Derechos Humanas, que llamaremos “cultura civica juridica”, incorpora al menos dos

enfoques principales: la prevencion y la exigibilidad.

Prevencion

En materia de prevencion, ya en el aio 2000, el Foro Mundial sobre la Educacion realizado en Dakar, Senegal,

manifestaba que “Ultimamente ha cobrado preeminencia la prevencin de los problemas en lugar de su ‘compensacion

una vez que se han manifestado™®.

Desde una concepcion tradicional, el “sistema juridico es un método violento y no pacifico de resolucion de
controversias (...) [en tanto] recurre al uso a la amenaza de la fuerza”™ a la vez que “genera paz social cuando
monopoliza la fuerza y prohibe a los particulares usarla en forma directa”™®. Sin embargo, la utilizacion de esa fuerza
no es, ni debe ser, absoluta o arbitraria. Al efecto, la sociedad que se somete al derecho define una serie de metas
legitimas para las que se autoriza el uso de dicha fuerza;"™ objetivos que siempre representan una minima parte de
aquellos que las personas pueden proponerse realizar, y que en muchos casos pueden resultar incompatibles con las
metas de otros seres humanos™. En estos casos, nos enfrentamos a problemas que carecen de soluciones propias

del ordenamiento juridico y exceden a la ciencia del derecho," y nos ubican en la drbita del conflicto propiamente tal.

"7 Esta formacian, segan el articulo 2.2 de la misma Declaracion, engloba la educacion:

a) Sobre los derechos humanos, que incluye facilitar el conocimiento y la comprension de las normas y principios de derechos humanas, los
valores que los sostienen y los mecanismos que los protegen;

b) Por medio de los derechos humanos, que incluye aprender y ensefiar respetando los derechos de los educadores y los educandos;

c) Para los derechos humanos, que incluye facultar a las personas para que disfruten de sus derechos y los ejerzan, y respeten y defiendan los
de los demas.

%8 Organizacion de Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO). “Informe Final. Foro Mundial sobre la Educacidn”. Dakar,
Senegal, 2000, p. 19.[En linea] http://unesdoc.unesco.org/images/0012/001211/121117s.pdf.

% Entelman, Remo. “Teoria de conflictos. Hacia un nuevo paradigma”. Editorial Gedisa, Barcelona, 2005, p. 60.
0 [bid., p. 60.
8 [bid., p. 64.
82 |bid., p. 64.
5 [bid., p. 65.

120


http://unesdoc.unesco.org/images/0012/001211/121117s.pdf

o Pllc d flr
a4 USUARIOS

En este sentido, y como a la sociedad le interesa que estos conflictos extrajuridicos puedan ser administrados con
baja intensidad conflictual y se resuelvan pacificamente,™ es necesario acudir a otras ciencias -ademas del derecho-
, para analizar los elementos y modos de ser del conflicto, desde una perspectiva multidisciplinaria™. Asi, entonces,
no se baraja Unicamente “la problemdtica de la resolucion del conflicto, sino también la de su conduccién o manejo y

prevencién™®.

Tal relevancia tiene la prevencidn, que en el referido Foro Mundial sobre la Educacion, los Gobiernos, organizaciones,
0rganismos, grupos y asociaciones representados, se comprometieron a “aplicar programas educativos de tal manera

que fomenten el entendimiento mutuo, la paz y la tolerancia y contribuyan a prevenir la violencia y los conflictos™".

Asi, la educacion en prevencion de conflictos se concibe como el conjunto de acciones desarrolladas con el abjetivo
de informar, advertir y preparar a las personas que conviven en una sociedad, para comportarse en conformidad con

el derecho, identificar la ocurrencia de conflictos latentes o anticiparse al escalamiento violento de ellos.

El abordaje de esta educacion en prevencion "debe ser realizado de manera eminentemente practica a fin de que el
conocimiento del contenido de los derechos no se disacie de la forma de exigirlos; [pues] quien desconozca esto
dificilmente pueda hacer efectivas sus pretensiones. En este sentido, es que a fin de ampliar el acceso a la justicia se

debe comenzar por programas de educacion en derechos”™®.

Sin embargo, como “Nuestra tradicion judicial proviene de una cultura juridica basada en el profesionalismo de
expertos que se dedican al derecho, haciendo de intermediarios entre las persanas y el sistema de administracion de
justicia estatal (...)[Se hace necesario] romper esa costumbre y sus consecuencias, [para] en definitiva (...) educar a

las persanas sobre sus derechas, alcance y forma de exigibilidad™™.

¥ Ibid., p. 59.
5 [bid., p. 85.
6 [bid., p. 85.

67 Op. Cit., Organizacion de Naciones Unidas para la Educacian, la Ciencia y la Cultura (UNESCO). “Informe Final. Foro Mundial sobre la Educacion’”,
pp. 43 y 44, numeral 8, literal v).

16 Op. Cit., De Stefano, Juan Sebastian. "Acceso a la justicia. Analisis y perspectivas de los nuevos desafios”, pp. 99y 100.

% Ibid., pp. 99 y 100.
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En suma, la prevencion corresponde al empoderamiento de las personas en sus derechos, construyendo ciudadania
de manera de permitir una amplia participacion ciudadana y compromiso en los asuntos publicos de los que son
protagonistas,™ a través de la promocion de actuaciones destinadas a proporcionar informacion basica sobre sus

derechos a las personas.

ii.  Exigibilidad

La vertiente de exigibilidad toma sentido una vez que ha fallado la prevencion, es decir, cuando el conflicto ya ha

aparecido o surtido efectos de relevancia juridica, pero se encuentra intimamente ligada a aquella.

Una vez ejecutados los planes de educacion en derechos en conformidad con el acapite de prevencion, y sin que ellos
fueren suficientes para contener el escalamiento del conflicto, se hace necesario educar a las personas en la
dimension formal del acceso a la justicia: el funcionamiento del sistema judicial y los derechos asociados al debido

proceso.

Tal es el reconocimiento que ya en 2008, la XIV Cumbre Judicial Iberoamericana realizé a través de la dictacion de las
Reglas de Brasilia sobre acceso a la justicia de la personas en condicioén de vulnerabilidad,™ que en su capitulo Il
sobre el efectivo acceso a la justicia para la defensa de los derechos, contempla una seccion T relativa a la cultura

juridica, que en su regla N° 26 expresa que:

“(26) Se promoverdn actuaciones destinadas a proporcionar informacion bdsica sobre (...) los
procedimientos y requisitos para garantizar un efectivo acceso a la justicia de las personas en

condicidn de vulnerabilidad™.

Esta concepcion resulta especialmente relevante para transparentar el real funcionamiento y competencias de los

organos de la administracion de justicia, permitiendo a las personas no sélo controlar sus expectativas sobre el

0 0Op. Cit., De Stefano, Juan Sebastian. “Acceso a la justicia. Analisis y perspectivas de los nuevos desafios”, pp. 99 y 100.
 Ibid.

T2 Y|V Cumbre Judicial Iberoamericana. “Reglas de Brasilia sobre acceso a la justicia de las personas en condicion de vulnerabilidad”. Capitulo I,
Seccion 18, numeral 26.
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alcance de dichas atribuciones, sino mas importante aln, entregandoles certeza juridica sobre las posibles

soluciones, y haciendo realidad el principio democratico de la confianza legitima en las instituciones publicas.

Asi, la educacion sabre la exigibilidad se puede conceptualizar como el conjunto de acciones orientadas a que las
personas -en su interaccion con el servicio de justicia- sepan qué pueden y qué no pueden esperar de los drganos
jurisdiccionales, cuales son efectivamente los conflictos de relevancia juridica de su competencia seqtn corresponda,
las etapas asociadas a cada procedimiento, asi como los derechos procesales de que podran hacer uso en caso de

iniciar un procedimiento judicial.

ii.  Aspectos comunes
Ambos aspectos de la educacion ciudadana, imponen desafios a ser abordados por la institucion.

En primer lugar, y en términos generales, la incorporacion de medidas afirmativas de acceso a la justicia como la
educacion en prevencion y exigibilidad, exigen reflexionar sobre el concepto de derecho que se aplica
institucionalmente. Asi, como sefalara ALEXY, la “cuestion consiste en saber cudl concepto de derecho es correcto o
adecuado. Quien desee responder esta pregunta tiene que relacionar tres elementos: el de la legalidad conforme al
ordenamiento, el de la eficacia social y el de la correccion material. Quien no conceda ninguna importancia a la legalidad
conforme a la correccion material obtiene un concepto de derecho puramente iusnatural o iusracional. Llega a un
concepto de derecho puramente positivista quien excluya totalmente la correccién material y apunte sélo a la legalidad
conforme al ordenamiento y/o a la eficacia social. Entre estos dos extremos son concebibles muchas formas

intermedias™.

Si bien la actividad jurisdiccional no es mutable de manera externa, en pos de garantizar la debida independencia que
debe rodear al juez; las funciones educativas del tribunal -en términas de prevencidn y orientacion en exigibilidad-
son esenciales para una debida atencion de los usuarios del sistema, y en la practica se realizan de manera

descoordinada.

7 Alexy, Robert. “El concepto y la validez del derecho”. Editorial Gedisa, Barcelona, 2004 p. 2. [En linea]
http://arquimedes.adv.br/livros100/EI%20Concepto %20y %20la%20validez % 20del % 20Derecho-Rabert % 20Alexy. pdf.
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Su institucionalizacion entonces, lejos de constituirse en una actividad ilegal, obedece a la incorporacion del conflicto
(y no la causa) como el foco del actuar del tribunal, permitiendo la moderacion del elemento ‘legalidad’, con enfoque
en la eficacia social y la correccion material, configurando un complemento que da paso a un concepto de derecho

enriquecido en todas las etapas de intervencion del servicio, y no sélo en la actividad intelectiva realizada por el juez.

Por lo demas, esto es lo que han tenido en cuenta las Reglas de Brasilia, en que al tratar sobre la cultura juridica,
disponen la obligacion de las judicaturas en orden a incentivar “la participacion de funcionarios y operadores del
sistema de justicia en la labor de diseno, divulgacion y capacitacién de una cultura civica juridica, en especial de
aquellas personas que colaboran con la administracion de justicia en zonas rurales y en dreas desfavorecidas de las

grandes ciudades”."

“Entonces, la dimension Educacién Civica Juridica puede definirse como la educacion y formacion en materia de
derechos humanas, informacion, sensibilizacion y aprendizaje que tienen por objeto promover el respeto universal y
efectivo de todos los derechos humanos y las libertades fundamentales. Esta obligacion educativa en Derechos

Humanos, incorpora al menos dos enfoques principales: la prevencion y la exigibilidad™.

b. Actividad Administrativa

Como un sistema de relojeria, los tribunales deben marchar poniendo énfasis en que cada pieza cumpla su funcién de
la mejor manera posible. Asi, la actividad administrativa corresponde a aquella dimension que tiene como punto de
partida el ingreso de una persona al tribunal, ya sea con un problema o un potencial problema juridico. Se desliga asi
de la decision del juez que es expresada mediante una resolucion judicial™, al apuntar a elementos practicos que

ocurren en los tribunales, siendo de vital importancia entender la tarea que desempena cada funcionario.

" Op. Cit., XIV Cumbre Judicial Iberoamericana. “Reglas de Brasilia sobre acceso a la justicia de las personas en condicion de vulnerabilidad”.
Capitulo Il, Seccion 18, numeral 27.

7 Op. Cit., ISONOMA. “Asesoria experta en metodologia de matriz de marco légico en el marco del proceso de elaboracion de la politica de
atencion de usuarios en el Poder Judicial chilena”, p. 37.

6 E] articulo 1° del Cadigo Organico de Tribunales sefiala que “La facultad de conocer las causas civiles y criminales, de juzgarlas y de hacer
ejecutar lo juzgado pertenece exclusivamente a los tribunales que establece la ley".
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La palabra “administrativa” viene de la palabra “administracién’, que segun la Real Academia Espanola de la Lengua
corresponde a “ordenar, disponer, organizar”, “suministrar, proporcionar o distribuir algo” o “dirigir una institucion”.
Etimoldgicamente hablando, algunos senalan que deriva de los términos latinos “ad”y “ministrae”, que significa “servir
a’, mientras que segun otros, proviene de la expresion latina “ad manus trahere”, que dice relacion con la idea de
gestion o direccion de negocios o intereses™. Es decir, el significado original del término esta ligado con la idea de un

servicio o actividad, dirigidos a un fin determinado™.

Parte de la doctrina, ha calificado el contenido de la actividad administrativa “como residual, comprensiva de todo

U

aquello que, material y orgdnicamente, no esté delimitado a la funcion (...) jurisdiccional™, de manera que es en este
contexto, que es posible senalar que la actividad administrativa corresponde a la actividad de suministrar un servicio
de justicia, organizarlo y disponer de la mejor manera los recursos que se tengan. En otras palabras, engloba el

quehacer del dia a dia del tribunal, desde que abre sus puertas para atender a los usuarios.

De esta manera, la actividad judicial administrativa se refiere al funcionamiento mismo del tribunal, en relacion con
las actividades que dan soporte técnico y practico a la actividad intelectiva del juez, y permiten el normal desarrollo
de la interaccion entre usuarios y la unidad judicial. En suma, corresponde al conjunto de actividades que permiten
entregar un buen servicio para llegar a la sentencia que resuelve la causa que ha sido puesta en conocimiento del

tribunal.

Desde que en la actualidad uno de los atributos que las personas esperan de la administracion de justicia es la
eficiencia y la calidad, la actividad judicial administrativa resulta fundamental en el engranaje de la atencion de
usuarios, en la medida que el rol de los funcionarios resulta preponderante en términos de la satisfaccion de las

necesidades de las personas que acuden a los tribunales de justicia.

Para que esta satisfaccion genere impactos reales a nivel del servicio que brinda el Poder Judicial, es de suma
importancia que cuente con una estandarizacion o definicion de protocolos que, a su vez, sean fijados a través de un

documento escrito que se difunda y promueva al interior de los tribunales, a modo de manuales de procedimiento

" Argandonia Daniel, Manuel Alejandro. “La organizacion administrativa en Chile: Bases Fundamentales”. Editorial Juridica, 12 edicién, Santiago,
1985, p. 16.

8 |bid.
™ Ibid., p. 20.
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interno™; constituyendo asi, verdaderos cddigos de conducta para aquellas areas que no se encuentran

profusamente reglamentadas por la ley.

Asi, esta dimension debera tender a “refinar el mecanismo de trabajo eliminando tareas superfluas, detectando
actividades duplicadas, concatenando de mejor modo las etapas, [y] por otra parte, permite uniformar el lenguaje y,
por lo tanto, el intercambio o traspaso de informacion asociada al proceso™. El objetivo buscado, entonces, es
“universalizar el desempefo pues cualquier persona que tenga la capacidad de comprender el texto en que esta

contenido el proceso, sera capaz de participar en él correctamente™.

Lo anterior no es nuevo, pues ya en 2008, las Reglas de Brasilia incorporaron elementos de la actividad judicial
administrativa. Entre ellas se destaca la regla 33, que dispone que “Se revisardn las reglas de procedimiento para
facilitar el acceso de las personas en condicién de vulnerabilidad, adoptando aquellas medidas de organizacion y de

gestion judicial que resulten conducentes a tal fin"."

Asimismo, la regla 34 manifiesta que “Se propiciaran medidas para la simplificacion y divulgacion de los requisitos
exigidos por el ordenamiento para la practica de determinados actos, a fin de favorecer el acceso a la justicia de las

personas en condicion de vulnerabilidad (...)™.

Por su parte, el enfoque del servicio en las personas se demuestra en la incorporacion y promacion de “formularios de
facil manejo para el ejercicio de determinadas acciones, estableciendo las condiciones para que los mismos sean
accesibles y gratuitos para las personas usuarias, especialmente en aquellos supuestos en los que no sea preceptiva
la asistencia letrada”. Como se ve, este apartado dice relacion con la necesidad de estandarizacion y acceso
igualitario de todos los usuarios a la justicia, en especial en lo que respecta a los tramites que se realizan dentro de

los tribunales.

% |nostroza Opazo, Felipe “Gestion en los Tribunales Ordinarios del Sistema Judicial Chileno”. Memaria para optar al Titulo de Licenciado en
Ciencias Juridicas y Sociales, 2014, Facultad de Derecho, Universidad de Chile, pp. 17 'y 18. [En linea]
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/130679/Gesti % C3 % B3n-en-los-tribunales-ordinarios-del-sistema-judicial-

chileno.pdf?sequence=1.
® bid., p.18.

2 Ibid., p. 18.

183 Op. Cit., "Reglas de Brasilia sobre acceso a la justicia de las personas en condicion de vulnerabilidad”, numeral 33.

8 Ibid., numeral 34.
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Asimismo, las Reglas de Brasilia ponen su foco en la agilidad y prioridad. En efecto, sefalan que “Se adoptaran las
medidas necesarias para evitar retrasos en la tramitacion de las causas, garantizando la pronta resolucion judicial,
asi como una ejecucion rapida de lo resuelto. Cuando las circunstancias de la situacion de vulnerabilidad lo
aconsejen, se otorgara prioridad en la atencidn, resolucion y ejecucion del caso por parte de los 6rganos del sistema

de justicia”."

Por Gltimo, uno de los puntos con mayor énfasis dentro de las antedichas reglas se refiere a la especializacion y la
actuacion interdisciplinaria. En este sentido, sefalan expresamente que “Se adoptardn medidas destinadas a la
especializacion de los profesionales, operadores y servidores del sistema judicial para la atencion de las personas en
condicién de vulnerabilidad (...)"™. A la vez que “Se destaca la importancia de la actuacién de equipos
multidisciplinarios, conformados por profesionales de las distintas dreas, para mejorar la respuesta del sistema judicial

ante la demanda de justicia de una persona en condicion de vulnerabilidad”.

“Entonces, la dimension actividad judicial administrativa puede definirse como el conjunto de acciones de los
funcionarios del tribunal, que se orientan a apoyar la labor intelectiva del juez, y que para desarrollarse de buena

manera, requieren de un enfoque especializado, sistémico y multidisciplinario del conflicto".

c. Actividad Jurisdiccional

Para conceptualizar la actividad judicial jurisdiccional -entendida ésta como parte integrante del derecho de acceso a
la justicia- es preciso, en primer lugar, determinar en qué consiste la actividad jurisdiccional. Junto con lo anterior, se

requiere conocer sus limites, para asi comprender cudl es la extension de la dimensidn que aqui se analiza.

La centralidad de la funcion que desarrollan los tribunales de justicia, es decir, su razon de ser, es el gjercicio de la
labor jurisdiccional, esto es, adoptar una decision que tiene por objeto dar a cada uno lo que en derecho

corresponde™, resolviendo de esta forma el conflicto juridico suscitado entre las partes.

5 Ibid., numeral 38.
86 [bid., numeral 40.

% Op. Cit., ISONOMA. “Asesoria experta en metodologia de matriz de marco Iégico en el marco del proceso de elaboracion de la politica de
atencion de usuarios en el Poder Judicial chileno”, p. 40.
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Desde un enfoque de acceso a la justicia, las caracteristicas esenciales de la jurisdiccion se manifiestan a través de
la exigencia de que el ejercicio de la jurisdiccion se radique Gnicamente en los tribunales establecidos por la ley™,
que ésta se ejerza a través de un racional y justo procedimiento™, y por Gltimo, que ésta sea ejercida por un érgano

independiente e imparcial®.

Es precisamente este ultimo deber de independencia el que impone ciertos limites al ejercicio de la labor
jurisdiccional, como garantia de la libertad del juez para aplicar la ley sin coercion alguna, al realizar su actividad

intelectiva demostrada en la sentencia.
En este contexto, es posible afirmar que la independencia judicial reconoce dos dimensiones:

e Externa, referida a la relacion del Poder Judicial con los otros poderes del Estado, segin la cual los
tribunales no pueden inmiscuirse en el ejercicio de las funciones de otros poderes™, ni éstos en las del

Poder Judicial®; e

|II

e Interna, que es aquella necesaria entre los propios jueces del Poder Judicial “para actuar libre y
soberanamente dentro de su competencia™, principio que se afecta cuando “un miembro del Poder
Judicial ejerce algln tipo de coaccion o presion contra otro juez, con el objeto de determinar el contenido

de alguna actuacion o resolucion judicial™.

Con respecto a esta segunda arista, se ha senalado que “la garantia constitucional de la independencia judicial se

basa en personas -ajenas a toda estructuracion burocratica y ajenas a las reglas del juego de la representatividad

18 7apata, Maria Francisca. “El sistema organizacional de la judicatura chilena. Analisis critico y bases para su reformulacion”. [En] Sociedad
Chilena de Filosofia Juridica y Social. “Anuario de filosofia juridica y social 2009. Ponencias en Mendoza". N° 27, Valparaiso, 2009, p. 127.

1% Constitucion Politica de la Republica de Chile. Articulos 19 N° 3, 76 y 83.

"0 |bjd., articulo 19 N° 3.

¥ bid.

2 Codigo Organico de Tribunales. Articulos 4y 12.

95 Op. Cit., Constitucion Politica de la Republica de Chile. Articulos 73 y 80.

1% Romerao, Alejandro. “Curso de Derecho Procesal Civil". Ed. Juridica de Chile, Santiago, Tomo II, 2009, p. 75.

% Ibid., p. 75.
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politica- que aseguran la vigencia de la ley en los casos individuales™. Complementando esto, la Corte
Interamericana de Derechos Humanos ha senalado que para cumplir con dicho estandar es necesario que el juez se
encuentre libre de todo prejuicio y que no exista temor que ponga en duda el ejercicio de sus funciones. Para
asegurar lo anterior debe establecerse un adecuado proceso de nombramiento, con una duracion determinada en el

cargo, junto con garantias de inamovilidad y contra presiones externas'’.

Teniendo presente lo anterior es posible afirmar que, si la actividad jurisdiccional que desarrollan los tribunales es
aquella que tiene por objeto la adopcion de una decision que ponga término al conflicto entre las partes, y cuyo
contenido se expresa a través de una sentencia, para cuyo alcance es necesario contar con la tramitacion de un
racional y justo procedimiento, entonces, desde la perspectiva del enfoque de necesidades, son las garantias para las
partes que surgen dentro del proceso judicial las que constituyen el nicleo de la dimension, siempre y cuando éstas

no pongan en juego la independencia judicial.

En este aspecto, cabe destacar que no sdlo es relevante enfocarse en la dictacion de la sentencia, sino que se
requiere observar todos los actos que conducen a ella y a su ejecucion, es decir, se debe atender a todos los
momentos jurisdiccionales: la fase de conocimiento, de juzgamiento y de ejecucion. A su vez, han de considerarse los
equivalentes jurisdiccionales y los actos judiciales no contenciosos. Si bien estos Ultimos no forman propiamente

parte de la jurisdiccion, se asimilan a ella para estos efectos pues requieren también una resolucion judicial.

Esta dimension también ha sido abordada por las Reglas de Brasilia, que en su Capitulo I, relativo al efectivo

acceso a la justicia para la defensa de los derechos, incorpora:
o Eldeber de asistencia legal y defensa publica
e Elderecho aintérprete

e Lapromocion de la oralidad en los procedimientos

1% Binder, Alberto. “Justicia penal y estado de derecho”. Ad-Hoc, 2° ed., Buenos Aires, 2004, pp. 85y 86.

® Corte Interamericana de Derechos Humanos. Caso “Palamara Iribarne vs. Chile”, p. 71, par. 147. [En linea]
http://www.corteidh.or.cr/docs/casos/articulos/seriec_135_esp.pdf.

1% Op. Cit., "Reglas de Brasilia sobre acceso a la justicia de las personas en condicion de vulnerabilidad”, pp. 10 a 12.
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e Elanticipo jurisdiccional de la prueba; y
e Laespecializacion de profesionales, operadores y servidores del sistema judicial.

Con respecto a la asistencia legal y defensa pdblica, estas Reglas promueven la asistencia técnico-juridica a las
personas en situacion de vulnerabilidad, tanto en una modalidad de consulta previa al inicio de un proceso judicial
respecto de cuestiones susceptibles de afectar sus derechos o intereses legitimos, como en el ambito de la defensa y
la asistencia al detenido™. A su vez, se destaca la conveniencia de adoptar una politica pablica que garantice esta

asesoria, no solo en el ambito penal sino también en el resto de los érdenes jurisdiccionales?™.

En materia del derecho a contar con intérprete, el numeral 32 dispone que “Se garantizara el uso de intérprete cuando
el extranjero que no conozca la lengua o lenguas oficiales ni, en su caso, la lengua oficial propia de la comunidad,
hubiese de ser interrogado o prestar alguna declaracion, o cuando fuere preciso darle a conocer personalmente

alguna resolucion”.2”

La promocion de la oralidad, en tanto, se enmarca dentro de las medidas de revision de los procedimientos y los
requisitos procesales como forma de facilitar el acceso a la justicia. Al respecto se indica que la oralidad mejora las
condiciones de celebracion de determinadas actuaciones judiciales y favorece una mayor agilidad en la tramitacion

del proceso™.

Ademas, el instrumento de la Cumbre Iberoamericana considera herramientas como el anticipo jurisdiccional de la
prueba. Este se refiere a la adaptacién de los procedimientos para permitir la practica anticipada de la prueba
respecto de personas en condicion de vulnerabilidad, para evitar la pérdida de ésta por agravamiento de la

discapacidad o enfermedad™.

Por dltimo, la especializacion de los 6rganos judiciales también se considera una caracteristica deseable. En efecto,

el numeral 40 de las Reglas de Brasilia se manifiesta a favor de la especializacion de los profesionales, operadores y

9 Ibid., numeral 28.
0 bid., numeral 29.
0 bid., numeral 32.
22 |bid., numeral 35.

%5 |bid., numeral 37.
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servidores del sistema judicial en la atencidn de persanas en condicion de vulnerabilidad, senalando expresamente
que “En las materias en que Se requiera, es conveniente la atribucion de los asuntos a drganos especializados del

sistema judicial™,

“Entonces, la dimension actividad jurisdiccional se define como el conjunto de garantias que se relacionan con el
enfrentamiento de la jurisdiccion, entendida ésta como el acto del Estado que adopta una decision que resuelve un
conflicto juridico de competencia de un tribunal, cuya intervencion no afecte el principio de independencia judicial.
Soélo a modo ejemplar, conformaran esta dimension todos los asuntos que digan relacion con el derecho a la defensa

gratuita, la rendicion de pruebas y los recursos, entre muchos otros™,

d. Probidad, transparencia y buen gobierno

Un tema central para la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible impulsada por la Organizacion de Naciones Unidas,
y ala que Chile ha adscrito, es la necesidad de promover sociedades pacificas e inclusivas basadas en el respeto a los
Derechos Humanos, el Estado de Derecho y las instituciones transparentes, eficaces y responsables™. Esta
construccion de instituciones sdlidas, transparentes, responsables que fomenten la participacion ciudadana,

depende, entre otros, de los conceptos de prabidad y transparencia.

La probidad, en términos generales, es “la rectitud y moralidad a que tiene que ajustarse la conducta humana, y en lo
pablico, la que debe observarse en el gjercicio de funciones publicas™. En este sentido, y en el ambito del servicio
publico, la probidad administrativa tiene dos alcances. Por una parte viene a constituir la finalidad o propésito de la

ética especifica de la funcidn publica; y por otra, representa una cualidad o virtud moral que poseen o pueden

24 [bid., numeral 40.

25 Op, Cit., ISONOMA. “Asesoria experta en metodologia de matriz de marco légico en el marco del proceso de elaboracién de la politica de
atencion de usuarios en el Poder Judicial chileno”, p. 44.

% QOrganizacion de Naciones Unidas. “Informe de los Objetivos de Desarrollo Sostenible 2016". 2016, p. 42. [En linea]
https://unstats.un.org/sdgs/report/2016/the %20sustainable %20development %20goals % 20report %202016_spanish. pdf.

A7 Reyes, Jorge.  “Probidad y  corrupcion”.  1995.  [En  linea]  http://mingaonline.uach.cl/scielo.php?pid=S0718-
095019950001000048&script=sci_arttext.
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desarrollar los agentes publicos. De esta manera, la "probidad administrativa” junto con constituir una cualidad o

virtud moral de las personas, es un objetivo o propdsito de la ética del servicio publico®™.

Sin embargo, la probidad no puede ser considerada como tal si no se la asocia a la transparencia®, es decir, al
"acceso ciudadano oportuno, suficiente y garantizado a informacion relativa al desempefio de las funciones ptblicas™".
Esto porque, “la transparencia: inhibe y sanciona la comision de actos ilegales; es barémetro ético de la propia conducta
(si no se puede publicar, presumiblemente no es ético): es fuente de control social (da elementos a la sociedad para

controlar al Estado); y, en suma, es el factor clave de la democracia del futuro™".

Asi, esta democracia del futuro sera aquella que sea capaz de poner a disposicion de los ciudadanos, instituciones
eficaces y transparentes que rindan cuentas?, que garanticen en todos los niveles la adopcion de decisiones
inclusivas, participativas y representativas que respondan a las necesidades de las personas,?® y que garanticen el
acceso publico a la informacion y protejan las libertades fundamentales de conformidad con las leyes nacionales y los
acuerdos internacionales™. En pocas palabras, que aseguren el acceso a la justicia como mecanismos de

construccion del Estado de Derecho.

De lo anteriormente sefalado se podria deducir que los conceptos de transparencia y acceso a la informacion son
sinénimos, no obstante “para conseguir un sistema transparente no basta con el acceso a los datos, se necesita
acompanar la informacién de la claridad suficiente para su comprensién por parte de los ciudadanos™®. Esto porque,

poner a disposicion de la ciudadania el conocimiento e informacion, tiene por abjeto que éstas puedan ejercer sus

%% | aporte, Michelle. “El principio de probidad y publicidad de los actos de la administracion y su reconocimiento constitucional”. 2009. [En
linea] http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/110867/de-laporte_m.pdf?sequence=1.

2 \livanco, Angela. “Transparencia de la funcién piblica y acceso a la informacién de la administracién del estado: una normativa para Chile”.
2008. [En linea] http://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-34372008000200011.

70 Emmerich, Gustavo. “Transparencia, rendicion de cuentas, responsabilidad gubernamental y participacion ciudadana”. 2004, p. 80. [En linea]
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=72620404.

2 Jbid., p. 79.

22 Qrganizacion de Naciones Unidas. “Objetivos de Desarrollo Sostenible. Agenda 2030". Objetivo 16, meta 16.6. [En linea]
http://www.un.org/sustainabledevelopment/es/peace-justice/.

25 Ibid., Objetivo 16, meta 16. 7.
2 Ibid., Objetivo 16, meta 16.10.

7 Aaranda, Elviro. “Una reflexion sobre transparencia y buen gobierna”. 2013. [En linea]
http://aragonparticipa.aragon.es/sites/default/files/articulo_elviro_aranda-reflexion_transparencia_y_buen_gobierno.pdf.
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derechos. De esta manera, para facilitar el pleno ejercicio de los derechos ciudadanos, la informacion debe ser

publica e inteligible para todos y cada uno de los miembros de la sociedad.

Por su parte, la probidad y transparencia son caracteristicas fundamentales de un buen gobierno®. Este se puede
definir como “el ejercicio de la autoridad por medio de procesos politicos e institucionales transparentes y

responsables que fomenten la participacion ciudadana™".
Por su parte, este concepto se vincula a los derechos humanos en cuatro esferas.

La primera de ellas dice relacion con las instituciones democraticas. En este ambito, “las reformas de las
instituciones democraticas con arreglo al buen gabierno, crean vias para la participacion de los ciudadanos en la
gestion de los asuntos pablicos, en la inclusion en la formulacion de leyes y politicas, y en la rendicion de cuentas de

los funcionarios elegidos y designados®.

Adicionalmente, el buen gobierno se vincula a la prestacion de servicios del Estado. Las reformas de buen gobierno
promueven los derechos humanos cuando mejoran la capacidad del Estado para cumplir su responsabilidad de
ofrecer hienes publicos indispensables para la proteccion de los derechos humanos. “Las iniciativas de reforma
pueden incluir mecanismos de rendicion de cuentas y transparencia, herramientas de politica atentas a los aspectos
culturales para garantizar que los servicios sean accesibles y aceptables para todos, y vias de participacion ciudadana

en la adopcicn de decisiones™®.

Mas adelante, el Estado de Derecho requiere de practicas de buen gobierno. El Estado de derecho consta de un
“conjunto de instituciones, leyes y prdcticas que se establecen para impedir el ejercicio arbitrario del poder"™. En este
sentido, las practicas de buen gobierno tienen por objeto evitar que las instituciones sean victimas de la corrupcion y
de la falta de independencia que puede afectar gravemente la proteccion de los derechos humanos de los

ciudadanos.

8 0p. Cit., Organizacion de Naciones Unidas. “Informe de los Objetivos de Desarrollo Sostenible 2016".

27 Organizacion de Naciones Unidas. “Practicas de buen gobierno para la proteccion de los derechos humanos”. 2008, p. 2. [En linea]
http://www.ohchr.org/Documents/Publications/GoodGavernance_sp.pdf.

8 Ibid., pp. 2y 9.
2 Ibid., p. 2.
0 Ibid., p. 49.
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Por dltimo se ubican las medidas contra la corrupcion. Asi, y directamente relacionado con el punto anterior,
propender a la prevencion y erradicacion de la corrupcion en los poderes del Estado es de suma importancia para el
establecimiento de un Estado de Derecho, pues “una gestién corrupta de los asuntos pablicos priva a los ciudadanos de
informacion adecuada y exacta acerca de la gestién y las politicas publicas, reduce las oportunidades de participacion
ciudadana, viola sus derechos a ser informados acerca de las actividades y los procedimientos del gobierno y

compromete el derecho a la participacicn politica”.

Si bien desde un punto de vista doctrinal y académico la probidad, transparencia, y el buen gobierno se tratan por
separado, estos conceptos tienen abjetivos comunes, consistentes en “conseguir arganizaciones politicas donde exista
un alto grado de legitimidad de ejercicio de sus instituciones, una sociedad civil conacedora y participativa en la

gobernanza piblica y una administracidn que actie desde la eficacia y la eficiencia y evite la corrupcion™?.

Particularmente en lo que compete al Poder Judicial, el avance hacia la instauracion de politicas con arreglo al buen
gobierno y orientadas por el enfoque de derechos y necesidades, debe considerar como pilares fundamentales la
probidad y la transparencia. En este sentido, cuando se habla de medidas de probidad y transparencia, se alude a
todos aquellos mecanismos tendientes a renovar, fortalecer y proteger la institucion, en su interaccion con otras
personas u organismos, permitiendo la mejora continua del servicio prestado, y su adaptacion a los cambios sociales

a través de procesos modernizadores.

Lo anterior ya habia sido avizorado por las Reglas de Brasilia de 2008, que propuso a los Poderes Judiciales de la
region, establecer “mecanismos de coordinacién intrainstitucionales e interinstitucionales, orgdnicos y funcionales,
destinados a gestionar las interdependencias de las actuaciones de los diferentes drganos y entidades, tanto publicas
como privadas, que forman parte o participan en el sistema de justicia”** Esto, con la finalidad de asequrar el acceso a

la justicia de las personas, y en particular de los miembros de grupos vulnerables.

21 |bid, p. 5.
22 0p. Cit., Aranda, Elviro. “Una reflexion sobre transparencia y buen gobierna”.

5 0p. Cit., "Reglas de Brasilia sobre acceso a la justicia de las personas en condicion de vulnerabilidad”, numeral 39.
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Similar situacion sucede, por ejemplo, respecto del uso de nuevas tecnologias, donde se ha acordado procurar el
“aprovechamiento de las posibilidades que ofrezca el progreso técnico para mejorar las condiciones de acceso a la

justicia de las personas en condicion de vulnerabilidad"?.

Entonces, la dimension de probidad y transparencia, “refiere a todos aquellos mecanismos tendientes a renovar,
fortalecer y proteger la institucion, en su interaccién con otras personas u organismos, permitiendo la mejora

continua del servicio prestado, y su adaptacion a los cambios sociales a través de procesos modernizadores.

e. Grupos Vulnerables

El derecho de acceso a la justicia posee un caracter instrumental que se traduce en una funcion social: la proteccion
de aquellos grupos que siempre se han visto excluidos o discriminados en la sociedad?”. En Chile, el Estado debe
"asequrar un efectivo acceso a la justicia a todas las personas’?’ cumpliendo asi también con los acuerdos
internacionales en materia de Derechos Humanos. “Para ello [el Estado] debe asumir las desigualdades econdémicas y
sociales que pueden enfrentar ciertos grupos al momento de hacer visibles afectaciones que experimentan (...) En
efecto, el Estado debe asequrar la igualdad entre los justiciables™. En esta linea, Chile ha adscrito a las mencionadas
Reglas de Brasilia sobre acceso a la justicia de las personas en condicion de vulnerabilidad de la Cumbre Judicial
Iberoamericana del afo 2008, en las que se estipula -dentro de otros aspectos- el derecho a gozar de un intérprete, 0
el aseguramiento de condiciones territoriales o geograficas particulares diferenciadas segun la vulnerabilidad

correspondiente.

En materia de intérpretes, las Reglas de Brasilia sefialan que “Se garantizara el uso de intérprete cuando el extranjero

que no conozca la lengua o lenguas oficiales ni, en su caso, la lengua oficial propia de la comunidad, hubiese de ser

24 Ibid., numeral 95.

5 Op, Cit.,, ISONOMA. “Asesoria experta en metodologia de matriz de marco ldgico en el marco del proceso de elaboracion de la politica de
atencion de usuarios en el Poder Judicial chileno”, p. 47.

8 |nstituto Interamericano de Derechos Humanos et al. "Manual autoformativo sobre acceso a la justicia y derechos humanos en Chile". San
José de Costa Rica, 2011, p. 17.

1 |bid, p. 18.
8 [bid,, p. 18.
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interrogado o prestar alguna declaracion, o cuando fuere preciso darle a conocer personalmente alguna

resolucion?,

Asimismo, en cuanto a las barreras territoriales, “Se promovera la adopcion de medidas de acercamiento de los
servicios del sistema de justicia a aquellos grupos de poblacion que, debido a las circunstancias propias de su
situacion de vulnerabilidad, se encuentran en lugares geograficamente lejanos o con especiales dificultades de

comunicacion"®,

Las normas mencionadas anteriormente dan cuenta de la especial necesidad de proteccion a la que tienen derecho
los grupos vulnerables, considerando todas sus particularidades. En efecto, las condiciones estructurales e historicas
de la poblacion en Latinoamérica y Chile, condujeron a un desarrollo de sociedades desiguales en sus fundamentos
economicos y culturales, dejando a algunos sectores de la poblacion chilena en una posicion de desventaja®' que,

entre otros ambitos, afecta directamente el acceso a la justicia en igualdad de condiciones.

En este contexto, la vulnerabilidad social se comprende como la fragilidad o riesgo de ciertos grupos de cambiar de

posicion, e ingresar a un grupo vulnerable, sin que necesariamente pertenezca de manera permanente a éste?”.

También se define como un proceso multidimensional que confluye en el riesgo o probabilidad del individuo, hogar o
comunidad, de ser lesionado o danado ante cambios o permanencia de situaciones externas y/o internas. La
vulnerabilidad social de sujetos y colectivos de poblacion se expresa de varias formas, ya sea como fragilidad e
indefension ante cambios originados en el entorno; como desamparo del Estado que no contribuye a fortalecer ni
cuida sistematicamente de sus ciudadanos; como debilidad interna del individuo u hogar para afrontar los cambios
necesarios para aprovechar el conjunto de oportunidades que se le presentan; o como inseguridad permanente que

paraliza, incapacita y desmotiva™.

5 Op. Cit., "Reglas de Brasilia sobre acceso a la justicia de las personas en condicion de vulnerabilidad”. Capitulo II, N° 32.
20 bid., Capitulo II, numeral 42.

1 CEPAL-CELADE. “Vulnerabilidad social: Nociones e implicancias de politicas para Latinoamérica a inicios del siglo XXI”. [En] Seminario
Internacional Las Diferentes expresiones de la Vulnerabilidad Social en América Latina y el Caribe, Santiago de Chile, 20 y 21 de junio de 2001, p.
3.

22 |bid, p. 8.
3 |bid., p. 8.
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Al respecto, cabe mencionar que existen grupos vulnerables que pueden ser definidos como una condicion de base
(como por ejemplo en el caso de las mujeres), y otros como grupos transitorios o temporales (como seria, por ejemplo,

con las personas en situacion de extrema pobreza).

En relacion con el derecho de acceso a la justicia, se han identificado nueve grupos vulnerables, no obstante que

pueden existir otros en la actualidad o en el futuro. Ellos son:

Migrantes

e Ninas, nifios y adolescentes

e  Personas con discapacidad

e Pueblos originarios

e Adultos mayores

e Personas LGTBI

e Mujeres

e  Persanas en situacion de pobreza; y

Personas privadas de libertad

Todos estos grupos tienen en comun ser segmentos de la sociedad que histéricamente han sido, o0 son vulnerados en
el ejercicio igualitario de sus derechos, y en especifico respecto de la efectivizacion de su derecho de acceso a la

justicia.

Asi, de la definicion previa del concepto de vulnerabilidad social, se desprende que existen personas que si bien no
pertenecen a grupos vulnerables, se encuentran en una situacion de gran fragilidad y riesgo de caer en esas

dimensiones, como sucede por ejemplo con aquellas personas que “no se encuentran en situacién de pobreza [pero
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que registran] ciertas caracteristicas de los hogares que los hacen propensos a vivir episodios de pobreza"™*, como la
pérdida del empleo, una enfermedad costosa, o la variacion del precio de los alimentos (sobre todo en el caso de
personas en extrema pobreza cuyo presupuesto familiar se destina casi en su totalidad a alimentacion)*®. Lo mismo
ocurre en el caso de personas con discapacidad, cuyas caracteristicas pueden ser de caracter transitorio o haberse

originado por un accidente.

“Entonces, la dimensidn grupos vulnerables, refiere a las personas que se encuentran en situacion de desventaja en el

acceso a la justicia por motivos legales, econémicos, género, capacidades (...) etc."?.

f. Institucionalidad

Por Ultimo, la dimension de institucionalidad se refiere a todas aquellas actividades desarrolladas por la entidad
plblica respectiva (en este caso, el Poder Judicial), que se orientan a brindar funciones de soporte o apoyo al objetivo
principal de ella. Estas acciones, de caracter concreto y general, permiten el funcionamiento practico de la

institucian, solucionando las necesidades cotidianas de los funcionarios que en ella se desempenian.

En este contexto, el rol que el legislador le ha asignado a la Corporacion Administrativa del Poder Judicial resulta
esencial. En efecto, seiala el articulo 506 del Cadigo Organico de Tribunales, que “La administracién de los recursos
humanos, financieros, tecnoldgicos y materiales destinados al funcionamiento de la Corte Suprema, de las Cortes de
Apelaciones y de los Juzgados de Letras, de Menores, del Trabajo y de Cobranza Laboral y Previsional, la ejercerd la Corte
Suprema a través de un organismo denominado Corporacion Administrativa del Poder Judicial, con personalidad juridica,

que dependerd exclusivamente de la misma Corte y tendrd su domicilio en la ciudad en que ésta funcione™'.

Del mismo modo, el sitio institucional de la Corporacion evidencia su autoconcepcion como una “institucion al servicio

de los tribunales de justicia, administrando los recursos humanos, fisicos, financieros y tecnoldgicos del Poder

% Gobierno de Chile. Ministerio de Desarrollo Social. “Pobreza, Desigualdad y Grupos Vulnerables”, Santiago, Chile, 2003, p. 36. [En linea]
http://www.ministeriodesarrollosocial.gob.cl/ipas-2013/media/IPOSPabreza_2013.pdf.

5 |bid.

26 (p. Cit., ISONOMA. "Asesoria experta en metodologia de matriz de marco légico en el marco del proceso de elaboracion de la politica de
atencion de usuarios en el Poder Judicial chileno”, p. 50.

%7 Republica de Chile. "Cadigo Organico de Tribunales”. Articulo 506, inciso 1°.
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Judicial. Su mision es brindar un servicio de calidad e incidir en una mejor justicia para las personas"®®, a la vez que
declara que su mision es ser “una organizacion de personas dedicadas a brindar un servicio de excelencia a los
tribunales de justicia, contribuyendo a mejorar la calidad de la Justicia y facilitando el acceso de la comunidad a ella,

administrando en forma eficiente y transparente los recursos del Poder Judicial™®.

“Entonces, la dimension de institucionalidad se refiere a: aquellos aspectas que relacionados con la funcion judicial -en
tanto giro directo del Poder Judicial-, permiten sostener el aparataje administrativo de funcionamiento. Se consideran
entonces coma parte de esta dimensidn, par ejemplo, los servicios internos de finanzas, informatica, recursos humanos e
infraestructura; que permiten adoptar medidas concretas con efectos prdcticos, orientadas al mejoramiento de las

condiciones de trabajo de los usuarios internos (intermedios) del Poder Judicial™®.

En consideracidn a lo anterior, la estructuracion conceptual de la Politica en estudio, se muestra en el esquema N° 2.
llustracion 6. Estructura vertical de la Politica!

Educacion civica juridica
Actividad adiministrativa

Actividad jurisdiccional

Ejes Estrategicos — mm

B Probidad y transparencia

- Enfoque basado en Derechos

Humanos (EBDH)
- Servicio publico

Principio: Acceso a la Justicia

Enfoques:

Grupos vulnerables

Institucionalidad

%8 poder Judicial de la Reptblica de Chile. “Corporacion Administrativa del Poder Judicial”. [ En linea] http://www.pjud.cl/capj.

2 |bid.

20 0p, Cit., ISONOMA. “Asesoria experta en metodologia de matriz de marco Idgico en el marco del proceso de elaboracién de la politica de
atencion de usuarios en el Poder Judicial chilena”, p. 51.

2 Ibid., p. 51.
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Por Ultima, los ejes estratégicos, conforme a las propuestas resultantes de los talleres realizados a nivel nacional,

pueden subdividirse en las siguientes lineas de accion:

llustracion 7. Lineas de accion de la Politica de Atencion de Usuarios

1. Educacion 2. Actividad 3. Actividad 4. Probidad y

b. Grupos b

civica juridica

Educacion
ciudadana

Facilitacion
preventiva

administrativa

Ventanilla Gnica
y especializada

Equipo
multidisciplinario

Estandarizacion
de procedimientos

Coordinacion
interna

jurisdiccional

transparencia

Cooperacion
Interinstitucional

Difusiény
posicionamiento
de imagen

Asistencia
juridica

Accesibilidad
en internet
Traductores e
intérpretes L,
Participacion
ciudadana

4, Gobierno del sistema

vulnerables

Infraestructura
inclusiva y
ajustes
razonables

Concientizacion
y capacitacion
interna

Lenguaje claro
y adecuado

Institucionalidad

Distribucion
racional y

objetiva de
recursos

Capacitacion y
autocuidado

Evaluacion
funcionaria

Conforme a lo seialado en las paginas precedentes, y en especial atencion al modelo de atencién de usuarios vigente

para el Poder Judicial, la presente Politica se inserta dentro del esquema del modelo, como un eje estratégico que

orienta las acciones presentes y futuras, con el objetivo de mejorar el acceso a la justicia de las personas, y en

consecuencia, la satisfaccion que los usuarios efectivos tienen respecto de los tribunales y sus servicios.

En este sentido, la Politica de Atencion de Usuarios viene a dotar de contenido al espacio de la denominada “Politica

de Satisfaccidn de Usuarios” fijada por el Plan de Implementacion del Modelo de Atencion de Usuarios generado por la

Consultora Everis el ano 2014, tal como da cuenta la siguiente ilustracion.

140



Tllia o i 4
%% %232” USUARIOS

llustracion 8. Esquema del Modelo de Atencion de Usuarios PJUD??

Retroalimentacion Estratégica

T I

Comunicaciones (internas y externas)

Mediciones periddicas

]
s 3
g -
) g
- w . . e
® =] de la Satisfaccion de Imptlemalznta:lon de_ ) Ir:du:ade?res de servicio
E = 3 Usuarios del PIUD protocolos de servicio al usuario
se §
oD .
S 3 g Satisfacer a
25 G t ‘ t los Usuarios
T 2 E
= & p — Estandares y compromisos de servicio al usuario
L] -
o S
E £ > Protocolos de atencion al usuario y cultura de servicio

<]
E &

— Tecnologias de apoyo (call center y pagina web)

Retroalimentacion Tactica

El referido contexto y los objetivos estratégicos planteados por la presente Politica, hacen necesario contar con una
institucionalidad sélida y permanente que le dé coherencia a las iniciativas presentes y futuras; el que en lo sucesivo

se denominara Modelo de Atencion de Usuarios (MAU).

El SAC integra la articulacion de competencias, estructuras e iniciativas, estableciendo sinergias para mejorar la
eficiencia y la eficacia de los servicios prestados a las y los ciudadanos. Esta institucionalidad, junto con formalizar y
fortalecer organismos existentes, concibe la accion del Poder Judicial desde una mirada global pero con un foco

especial sobre las condiciones de los grupos vulnerables y las particularidades de los territorios locales.

Para ello, y para generar los menores costos y perturbaciones organicas posibles, se propone recuperar el Modelo de
Atencion de Usuarios aprobado en 2014, consolidando la Direccion de Atencion de Atencion de Usuarios, dependiente

del Pleno de la Corte Suprema, a través del Comité de Comunicaciones.

%2 Cfr.: Everis. Version final Plan de Implementacion del Modelo de Atencion de Usuarios. Santiago, 31 enero 2014, p. 15. [En linea]
http://www.intranet.pjud/programa_bid2/documentos/3P2.2%20Implementacion %20del 7% 20Modelo %20de % 20Atencion %20de % 20Usuarias/|
nforme %203P2.2-4.pdf [ Consulta: 30 abril 2018].
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Esta Direccion se compondria de 2 grandes estructuras:

a. El Subcomité de Atencion de usuarios:

Este sera la entidad estratégica de la Direccion, funcionando como enlace entre las decisiones que se tomen a nivel
del Pleno de la Corte Suprema y la Direccion de Atencidn de Usuarios, cautelando el efectivo cumplimiento del

derecho de acceso a la justicia, a través del enfoque basado en Derechos Humanos y el enfoque de servicio pablico.

Desde esta perspectiva, su funcién sera supervigilar la implementacion de la Politica de Atencidn de Usuarios a través
de la priorizacion de proyectos, la distribucion de los recursos disponibles y la proyeccion de los avances en materia
de atencion de usuarios, a través de la seleccion de las iniciativas a ser presentadas ante el Comité y el Pleno de la

Corte Suprema.

Esta figura formalizaria y transformaria las funciones del Subcomité de Atencion de Usuarios, a través de una
composicion multiple (Corte Suprema, CAPJ, DIRECOM, DAI, DECS, y Asociaciones Gremiales) y una agenda anual de
sesiones, permitiendo la sustentabilidad de derechos y de gestion de las iniciativas que se presenten, aunando los

esfuerzos institucionalmente realizados, en torno a un objetivo coman.

Como este organismo solo realzaria las funciones actualmente desempenadas por el Subcomité, su instauracion no

tiene costo alguno, en tanto se limita a utilizar la variable tiempo de los recursos humanos que ya le integran.

b. La Oficina Técnica:

El objetivo de la Oficina Técnica es “contar con un ente central que asegure la implementacion y coordinacion de las
iniciativas en materia de Atencion de Usuarios, realizando el sequimiento de la ejecucion de los mismas en tribunales
tanto reformados como no reformados, mediante la comunicacion constante con administradores o secretarios de los

mismos, seqtin corresponda™®.

%5 [bid., p. 6.
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Asi, la funcion principal de la Oficina sera implementar la Politica de Atencion de Atencion de Usuarios, a través de la
supervigilancia y coordinacion de todos los programas e iniciativas que se estuvieren desarrollando por el Poder
Judicial a lo largo de todo el en la materia, trabajando con una vision de conjunto que permita una coordinacion
eficiente, maximizando asi la utilizacion de los recursos materiales y humanos de que se pudiera disponer para la

mejor atencion del usuario.

Asimismo, la Oficina seria la encargada de levantar, medir y sistematizar la informacion interna que se relacione con
la atencion de usuarios, dando lugar a los procesos de mejora continua de la Politica. Para ello contara con la
participacion de los Consejos de Coordinacion Zonal (quienes aportaran la informacion proveida por las ventanillas
Unicas y especializadas de cada tribunal) y las Asociaciones Gremiales, los que le suministraran la informacion

necesaria para estos efectos.

De la misma manera, la Oficina estara encargada de disenar instrumentos de medicion de la informacion externa
sobre el servicio, identificando sus brechas en relacin con los estandares internacionales de acceso a la justicia

vigentes, y las oportunidades de mejora continua en cada una de las dimensiones y sub-dimensiones de la Politica.

Por Gltimo, la Oficina Técnica, a través de una serie de proyectos tematicos asociados a cada grupo vulnerable
identificado, debera llevar a cabo estudios que permitan disenar y proponer al Subcomité las acciones que sean
necesarias para subsanar las brechas del servicio o mejorar la calidad de las prestaciones, en términos del principioy
los enfoques de la Politica de Atencion de Usuarios. Asimismo, deberan desarrollar protocolos, programas y
proyectos, que profundicen el acceso a la justicia en los sectores especificos que traten, y difundirlos entre todos los

miembros y usuarios del Poder Judicial.

Los proyectos tematicos se integraran a través de la coordinacion de las iniciativas ya existentes, tales como la
Secretaria Técnica de Género y No Discriminacion, los Centros de Observacion y Control de Cumplimiento de Medidas
de Proteccion, el proyecto de traduccion en linea para personas migrantes o con discapacidad, y los programas de
difusion que realizan los tribunales de primera instancia del pais, entre muchos otros, y podran implementarlos

progresivamente segun la disponibilidad de recursos existente.

Ademas de la referida Direccion participan del Modelo de Atencion de Usuarios (MAU), la Corte Suprema, quien serd la
encargada de conocer y aprobar los proyectos que le proponga el Subcomité de Atencion de Usuarios, previo estudio
del Comité de Comunicaciones, entidad actualmente a cargo de su supervigilancia por el articulo quinto, numeral (ii)
del Acta N° 60- 2018.
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Por ultimo, participa del MAU, la Corporacion Administrativa del Poder Judicial, quien deberd implementar los
proyectos y proceder a la ejecucion presupuestaria de las iniciativas aprobadas por la Corte Suprema, bajo el
funcionamiento en régimen del modelo constituido por la Direccion de Atencion de Usuarios. Asi, detectada una
necesidad de mejora en términos de acceso a la justicia por parte de la Oficina Técnica, ésta debera disenar una
accion para solucionarla, en plena aplicacion de los ejes estratégicos de la Politica, presentando dicho proyecto a la
consideracion del Subcomité de Atencion de Usuarios. Una vez aprobado y/o complementado el proyecto, la Direccion
enviara el proyecto al Comité de Comunicaciones, quien entregara su opinion para ante el Pleno de la Corte Suprema.
Si el Pleno aprobase el proyecto, debera comunicarlo a la Direccion para que, con la cooperacion técnica de la
Corporacion segun corresponda (finanzas, adquisiciones, recursos humanos, etc.), ésta proceda a la implementacion

de los proyectos, quedando el seguimiento a cargo y reporte a cargo de la Direccion.

El disefo y participacion de los actores del SAC se demuestra en la siguiente ilustracion.

llustracion 9.Estructura organica del Modelo de Atencion de Usuarios (MAU)
Comité de Pleno Corte
Comunicaciones Suprema

Direccion de Atencion

Tribunal 1
(ventanilla dnica)
Tribunal 2
(ventanilla Gnica)
Tribunal 3
(ventanilla Gnica)

Consejos de
Coordinacion Zonal
(cCZ)

de Usuarios

ASOCIEIF:IOHES 3 ( ? )
Gremiales

Por Gltimo, la estructura funcional de la Direccion de Atencion de Usuarios, corresponde a la que se senala en la

siquiente ilustracion:
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llustracion 10. Estructura funcional de la Direccion de Atencion de Usuarios

Subcomité de
Atencion de Usuarios

Proyectos de género y LGETI]

Direccion de Atencion

de Usuarios

Q)

Proyectos de nifios, nifias y adolescentes

Proyectos de personas migrantes

(ficina Técnica Proyectos de personas con discapacidad

Proyectos de personas en extrema pobreza

Proyectos de personas privadas de libertad

Proyectos de personas pertenecientes a pueblos
originarios

IHERENEN;

Proyectos de personas adultas mayores |

En ambos graficos anteriores, las estructuras identificadas con color gris son entidades ya existentes y actualmente
operativas en el Poder Judicial, las que se insertan dentro de un nuevo ordenamiento para hacer mas eficiente y

eficaz la distribucion de los recursos, en orden a lograr los objetivos propios de la Politica de Atencion de Usuarios.

Para el caso de los proyectos tematicos que funcionalmente recaerian en la Direccion de Atencion de Usuarios (de
borde color rosado), cada una de ellas asumiria la coordinacion de iniciativas en actual desarrollo (y otras que surjan

en el futuro), tales como:

llustracion 11. Proyectos actuales por grupo vulnerable

Mujeres

Politica de Género y No
Discriminacion

Cuaderno de buenas practicas
para la administracion de justicia

Estudio diagnostico sobre
maternidad/paternidad en el

Seminario de acoso sexual: conceptos,
caracteristicas y desafios para el
Poder Judicial chileno

Ninos, ninas y
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Proyecto Centros de Observacion
y Control de Cumplimiento de
Medidas de Proteccion

Salas de espera de nifios y nifas

Convenio SENAME

Personas con
discapacidad

Estandarizacion de
Infraestructura minima inclusiva
para atencion de usuarios

Implementacion de
infraestructura inclusiva

Implementacion de un Servicio
de Traduccion en Linea

Estudio de factibilidad Nacional
para acceso universal a personas
con capacidades diferentes

Personas migrantes

Implementacion de un Servicio
de Traduccion en Linea
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1. Finy proposito de la Politica

En concordancia con el Plan Estratégico del Poder Judicial, la presente politica tiene por finalidad, garantizar el
derecho humano de acceso a la justicia en el quehacer diario del Poder Judicial, atendiendo a las personas de todo el
territorio nacional, de manera clara, oportuna y efectiva, efectivizando todos sus derechos, y solucionando sus
consultas y conflictos de relevancia juridica, de manera de contribuir a la paz social, el didlogo y el fortalecimiento de

la democracia®.

La concrecion de este fin requiere orientar, ordenar y priorizar las acciones institucionales, para la satisfaccion de las
necesidades juridicas de todos las personas que requieren -0 podrian requerir- de los servicios institucionalmente

ofrecidos por el Poder Judicial.

En este contexto, el propdsito de esta politica es, ser un instrumento uniformador del servicio a todos los usuarios,

prestando la atencidn que las personas necesiten de manera pronta, completa y confiable.

2. Ambito de aplicacion y destinatarios

La Politica sera aplicable a todas las acciones institucionales del Poder Judicial que impacten sobre el ejercicio del
derecho de acceso a la justicia, la eliminacion de las barreras de acceso, y el consecuente disfrute de los derechos

garantizados por la Constitucion y las leyes, en la interaccion de los usuarios con el servicio.

Para estos efectos se consideran como destinatarios de la presente Politica™, tanto los integrantes del Poder Judicial
0 usuarios internos, como las personas que utilizan o podrian utilizar los servicios que la institucion brinda, los que se

denominan usuarios externos.

% Cfr:  Poder  Judicial.  "Plan  Estratégico 20015 -  2020".  Santiago, 2014, p. 9. [En linea]
http://www.pjud.cl/documents/10179/104862/Planificaci %C3 %B3n+E strat % C3%A9gica+2015-
2020++%28Versi%C3 %B3n+extendida%29.pdf/15b039¢1-97f5-46ce-99ca-3ab2chef2eel.

%5 Se previene que en todo el presente documento se intenta usar un lenguaje inclusivo y no discriminador, sin perjuicio de que algunas
expresiones coma los “usuarios” se consideren desde su nocion genérica que incluye tanto a hombres y mujeres en igual medida.
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Como parte de los usuarios externos se consideran tanto a las instituciones que se relacionan diariamente con el
quehacer del Poder Judicial, como las personas naturales o juridicas que requieren de sus servicios. Dentro de estas
ultimas, se consideraran también como destinatarios, aquellas personas que intervinieren (usuarios actuales) o
hubieran tenido (usuarios pasados) alguna experiencia vinculada con el Poder Judicial, ya sea informativa, o en
calidad de parte, abogado, testigo, interviniente o cualquier otra, a través de medios fisicos (usuarios reales) o

electronicos (usuarios virtuales).

Por ultimo, atendido que el fin y proposito de la Politica es garantizar el derecho de acceso a la justicia en el sistema
judicial, se consideraran destinatarios de ésta, a aquellas personas que teniendo necesidades de caracter juridico
solucionables a travées de alguno de los servicios del Poder Judicial, no puedan acceder a ellos por la presencia de
una barrera de acceso a la justicia; es decir, las personas que adolezcan de necesidades juridicas insatisfechas. Para
los efectos de orientar las acciones necesarias para llegar a este publico, este tipo de personas se denominaran como

usuarios potenciales.

La distribucion anterior de los usuarios se demuestra en la siguiente ilustracién:

[lustracion 12. Distribucion de usuarios

Internos Externos

Institu- .
Personas naturales o juridicas

Pasados Actuales

Reales Virtuales

La novedad de la incorporacion de los usuarios potenciales se justifica en dos factores: El primero de ellos radica en

ciones

la ausencia de medidas institucionales claras y concretas, que se focalicen en la participacion de éstos en el servicio,

y el sequndo, en la aspiracion plasmada en la Planificacion Estratégica del Poder Judicial 2015 - 2020, que considera
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como uno de los conceptos agrupadores de valores institucionales, a la justicia “Cercana, oportuna y efectiva,
otorgando un buen trato y un servicio de excelencia”.*® Esta vision deriva en un eje de desarrollo estratégico orientado
a mejorar sustancialmente el acceso, cuyo contenido es “Facilitar el acceso a la justicia de la ciudadania y ser
reconocida por la opinién publica como una institucion cercana, preocupada por la justicia y que mejora constantemente

la tutela judicial

3. Principio rector

Atendida la mision anteriormente declarada, tanto la aplicacion de la politica que se presenta, como su mejora
continua, se orientan por un principio comun que subyace en el derecho de acceso a la justicia, que en esta politica

representa el valor organizacional central de la atencion a las personas.

Esta definicion no es nimia, pues el desarrollo de las sociedades y la consecuente evolucion de los sistemas de
justicia que deben absorber la resolucion de los conflictos que se susciten dentro de ellas, desafian hoy a
reconceptualizar el ingreso al sistema formal de justicia desde una perspectiva de acceso al derecho (en un sentido
formal, institucional), hacia la construccién de un verdadero derecho humano de acceso a la justicia, como “un eje que

otorga garantias de operatividad a los derechos humanos en general™®,

De alli la relevancia del fortalecimiento del concepto, en el sentido que “El acceso a la justicia puede ser entendido
como la posibilidad de toda persona, independientemente de su condicién econdmica o de otra naturaleza, de acudir al
sistema previsto para la resolucion de conflictos y vindicacion de los derechos protegidos de los cuales es titular. Es

decir, que por este principio podemas entender la accion, ante una controversia o la necesidad de esclarecimiento de un

%5 poder Judicial de Chile. “Planificacion Estratégica del Poder Judicial. Plan 2015 - 2020". Santiago, 2015, p. T. [En linea]
http://www.pjud.cl/documents/10179/104862/Planificaci 7% C3 %B3n+E strat % C3%A9gica+2015-
2020++%28Versi%C3 %B3n+extendida%29.pdf/15b039c1-97f5-46ce-99ca-3ab2chef2eeO.

%1 |bid,, p. 13.

8 |nstituto Interamericano de Derechos Humanos et al. "Manual autoformativo sobre acceso a la justicia y derechos humanos en Chile". San
Joseé de Costa Rica, 2011, p. 1. [En linea] https://www.iidh.ed.cr/IIDH/media/1450/manual-autofor-chile-2010.pdf.
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hecho, de poder acudir a los medios previstos por los ordenamientos juridicos nacionales e internacionales para su

respectiva resolucion™®,

Para aseqgurar la efectividad de este nuevo principio, los sistemas de administracion de justicia requieren del
mejoramiento de sus dinamicas de funcionamiento,” en razon de que ellos representan el campo donde se juega -en
definitiva- la vigencia real de los derechos fundamentales en las sociedades contemporaneas; es decir, donde se
prueba si las libertades y garantias enunciadas en los diferentes instrumentos de derecho internacional tienen o no
aplicacion real en el los ambitos internos e internacionales de proteccion®: rol que naturalmente corresponde al

Poder Judicial, bajo sus funciones de conocer, resolver y hacer ejecutar lo juzgado.

Asi, la orientacion de cualquier accion hacia la promaocion, proteccion y garantia del derecho de acceso a la justicia,
exige que “la justicia sea abierta por igual a todos, sin barreras discriminatorias de ningdn tipo -ya sean econémicas,
culturales, ideoldgicas, religiosas, étnicas, de ubicacion geogrdfica, o incluso lingiisticas™?; apertura que en otros
paises ha sido construida, por ejemplo, a través de la implementacion de medidas que obligan al Estado cubrir las
necesidades de las personas, particularmente a través de la orientacion y asistencia en la prevencion de disputas
sobre derechos y deberes?™. Mas aun, estas experiencias han focalizado los esfuerzos en el establecimiento,
mantencion y desarrollo de acciones que aseguren que los individuos tienen acceso a servicios que satisfagan

efectivamente sus necesidades?™.

23 \lentura, Manuel. “La jurisprudencia de la Corte Interamericana de Derechos Humanos en materia de acceso a la justicia e impunidad”. [En]
Ventura, Manuel. “Estudios sobre el sistema interamericano de proteccion de los Derechos Humanos”. San José de Costa Rica, 2007, p. 348. [En
linea] http://www.corteidh.or.cr/tablas/r31036.pdf.

0 |bid,, p. 348.
1 Ibid., p. 348.

%2 Ramos, M., “Algunas consideraciones tedricas y practicas sobre el acceso a la justicia”. [En] Ahrens, H. et al. “El acceso a la justicia en
América Latina: Retos y Desafios”. Universidad para la Paz, Costa Rica, 2015, p. 57.

%5 Cfr. United Kingdom. “Access to justice act’. 1999, Part I, section & subsection (2) letter (c). (Traduccion propia). [En linea]
http://www.legislation.gov.uk/ukpga/1999/22/pdfs/ukpga_19990022_en.pdf. [ Consulta: 13 abril 2018].

% [bid, p. 3.
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4. Enfoques

Como medidas de afianzamiento del derecho de acceso a la justicia en los servicios prestados por el Poder Judicial,
la presente Politica incorpora dos enfoques para el desarrollo de sus procesos, a saber, el enfoque basado en

derechos humanos (EBDH) y el enfoque de servicio publico.

El enfoque basado en derechos humanos “es un marco conceptual para el proceso de desarrollo humano que desde el
punto de vista normativo estd basado en las normas internacionales de derechos humanos y desde el punto de vista
operacional estd orientado a la promacidn y la proteccion de los derechos humanos. Su propésito es analizar las
desigualdades que se encuentran en el centra de los problemas de desarrollo y corregir las prdcticas discriminatorias y
el injusto reparto del poder que obstaculizan el progreso en materia de desarrollo™. Asi, siendo el acceso a la justicia el
gje articulador de la politica, el enfoque aplicado intenta analizar y reducir las desigualdades en la atencion de los
usuarios, implementando medidas para impedir o derribar la produccion de barreras de acceso en ambitos

estructurales, procesales y cognitivos, entre otros™®.

Este enfoque exige que las acciones que se adopten a nivel institucional cumplan al menos las siguientes

caracteristicas®”:
e Establecer como objetivo principal la realizacion del derecho de acceso a la justicia®™;

o Orientar su accionar en los principios y las normas contenidos en los estandares internacionales de acceso

alajusticia en todas las fases del proceso de programacion®;

%5 Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos. “Preguntas frecuentes sobre el enfoque de derechos
humanos en la cooperacion para el desarrolle”. Nueva York y Ginebra, Naciones Unidas, 2006, p. 1. [En linea]
<http://www.ohchr.org/Documents/Publications/FAQsp.pdf> [ consulta: 11 abril 2018].

%6 Cfr.: Poder Judicial de la Republica de Chile. “{Juntos} Construyamos Centros de Justicia Ciudadana”. Santiago, 2015, pp. 39 a 49. [En linea]
http://decs.pjud.cl/cjc/images/cjc/ppt/Los-Centros-de-Justicia-Ciudadanos.pdf [ Consulta: 13 abril 2018].

%7 Ministerio de Justicia y Derechos Humanas, Direccion General de Derechos Humanos. “Manual para la implementacion de politicas con
enfoque basado en derechos humanos: Guia metodolégica y estudio de casos”. Lima, 2013, p. 15. [En linea]
<http://www.corteidh.or.cr/tablas/r32373.pdf> [ consulta: 11 abril 2018].

%8 0p. Cit, Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos. “Preguntas frecuentes sobre el enfoque de
derechos humanos en la cooperacion para el desarrollo”, p. 15.

9 Ibid,, p. 15.
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e |dentificar a los usuarios y aquello a lo que tienen derecho, y a los correspondientes responsables de las

obligaciones que les incumben?®;

e Considerar primordialmente a los grupos vulnerables o de especial proteccion frente al acceso a la

justicia®

e Promover la articulacion y coordinacion de diferentes intervenciones, tomando en cuenta los esfuerzos

existentes en las diversas disciplinas e instituciones® e

e Incorporar ampliamente la participacion de los usuarios y el didlogo constante de éstos con los

responsables del disefio e implementacion de la Politica.

Por su parte, el enfoque de servicio publico implica entender que la administracion de justicia es una funcion
indelegable del Estado, de modo que la judicatura -como parte integrante de éste- debe entregar una serie de

herramientas que constituyen la vertiente prestacional®® de servicios a la ciudadania.

Esta concepcion no es ajena a la institucion, donde ésta “se autoconcibe como un servicio publico, que debe estar
abierto a la saciedad y al servicio de la ciudadania. Bajo esta idea, el usuario es el centro de la justicia, y pasa a ser el
motor de la institucién. Lo anterior tiene consecuencias en su relacionamiento con la sociedad, pues el PJUD se vuelve
una institucion abierta y con una voz clara en la sociedad. Se busca cercania con las personas, pues es el

reconocimiento sacial la medida del éxito"

0 Ibid., p. 5.

1 0p. Cit., Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, Direccion General de Derechos Humanos. “Manual para la implementacion de politicas con
enfoque basado en derechos humanos: Guia metodoldgica y estudio de casos”, p. 15.

%2 [bid,, p. 16.
5 Ibid., p. 16.

%4 Qp. Cit., Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo. “Manual de politicas publicas para el acceso a la justicia. América Latina y el
Caribe”, p. 14.

%5 Ref.: Tironi Asociados. “Posicionamiento Estratégico del Poder Judicial: Construccion de la bateria de hipotesis”. Santiago de Chile, 2013. [En
linea] http://servicios.poderjudicial.cl/BID/pdf/17/Informe % 201P1.4-1.pdf. [ Consulta: 13 abril 2018].
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Sin embargo, para concretar y lograr traspasar esta percepcion a la realidad, se requiere del cumplimiento de algunos

principios orientadores del funcionamiento de un servicio pablico, entre los que se encuentran la universalidad, la

gratuidad, la sostenibilidad, la subsidiariedad, la adaptabilidad, y la calidad®®.

Universalidad

El principio de universalidad manifiesta que se debe orientar el accionar institucional a una cobertura para
todas las necesidades de todas las personas, claro, siempre dentro del marco de intervencion que se ha
fijado la medida especifica. En el caso de la Politica de Atencion de Usuarios, éste margen se encuadra en el
aseguramiento a todos los ciudadanos del adecuado acceso a la justicia para resolver sus necesidades

juridicas que se encuentran insatisfechas.

Esta universalidad debe considerarse desde un punto de vista subjetivo de cobertura o de no discriminacion
en el acceso’, que se centra en los sujetos de derechos, en el sentido de que toda medida debe asegurar a
todo usuario, el acceso y la posibilidad de recurrir al mecanismo respectivo, con especial énfasis en los
grupos vulnerables; y también desde un punto de vista objetivo de cobertura, que promueve la incorporacion
de todas las materias posibles dentro del disefio de una determinada accidn, evitando la generacion de

areas grises del servicio, que usualmente perjudican a los sectores mas vulnerables.
Objetividad y transparencia

Por su parte, la nocion de servicio puablico exige que las condiciones de acceso a él se apliquen de modo
objetivo y transparente,® lo que requiere tanto de una dimension externa de este principio, en cuanto
deberan publicitarse y difundirse los limites de accion del servicio de la manera mas clara y transparente
posible; como de una dimensidn interna, que dispone que en el servicio concreto y particular, las decisiones

se adopten con total objetividad y transparencia por parte de los operadores del servicio.

%6 Op. Cit., Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo. “Manual de politicas publicas para el acceso a la justicia. América Latina y el
Caribe”, pp. 14 a 7.

7 Op. Cit., Troncoso Reigada, Antonio. "Dogmatica Administrativa y Derecho Constitucional: el caso del servicio pablico", p. 135.

%8 Op. Cit., Troncoso Reigada, Antonio. "Dogmatica Administrativa y Derecho Constitucional: el caso del servicio pablico”, p. 135.
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e Gratuidad, sostenibilidad y subsidiariedad

Estas exigencias se orientan al hecho de si bien la universalidad es un objetivo primordial de las acciones
orientadas al acceso a la justicia, lo cierto es que debe encontrarse un equilibrio entre éstas y el costo que
su cumplimiento supondria en el contexto de un conjunto de necesidades maultiples, por lo que en su

aplicacion debe priorizarse su sostenibilidad.

Lo anterior, en especial consideracion a que los servicios deben ser gratuitos para los usuarios, de manera
que nadie abandone sus pretensiones en base a un criterio econdmico,” lo que a su vez no implica que
éstos puedan ser subsidiarios a otros servicios cuyo costo no suponga una carga excesiva para las

personas?”.
e Adaptabilidad

Esta caracteristica se refiere a la capacidad que deben tener los sistemas para modificar la oferta de

servicios a la demanda de ellos por parte de los ciudadanos, con la mayor celeridad posible.”

Este diseno requiere ademas de un complemento que identifique las necesidades de manera permanente,
alimentando de forma continua al sistema, de modo de alcanzar un diagnéstico (o perfil de las necesidades
juridicas insatisfechas) oportuno que permita efectuar cambios en pequefia escala o modificaciones

graduales, evitando grandes reformas que acarreen grandes costos econdmicos o institucionales”?.
e (alidad

Por dltimo, el principio de calidad obliga a garantizar un nivel minimo de contenido en los servicios que se
prestan, evitando -a la larga- la instalacion de mecanismos formales que no sirvan al objetivo de servicio

propuesto”. Para ello, se deben incorporar sistemas de monitoreo y profesionalizar los servicios

% (Op. Cit., Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo. “Manual de politicas publicas para el acceso a la justicia. América Latina y el
Caribe”, p. 16.

7 |bid, p. 16.
2 Ibid,, p. T7.
72 |bid,, p. T7.
75 [bid, p. T7.
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entregados, en razon de las problematicas a las que se enfrentan sus usuarios, permitiendo la focalizacion
de los esfuerzos y la celeridad en la respuesta de las acciones iniciadas, con los mayores efectos y el menor

costo posible.

b. Ejes estrategicos

Los ejes estratégicos refieren a la manera de hacer operativa la implementacion de la Politica de Atencion de
Usuarios, en ambitos de accion especificos, propios del actuar de nuestra institucion. Asi, estos ejes estratégicos
contienen las lineas orientadoras de la accion para lograr la incorporacion de los principios y objetivos de la Politica
en todo el quehacer del Poder Judicial, asi como en todas aquellas actividades vinculadas con la administracion de

justicia.

Los ejes estratégicos fueron obtenidos, principalmente, a partir de las expectativas y propuestas de los integrantes
del Poder Judicial que participaron en el proceso de diseno participativo de la Politica, son seis: cinco tematicos y
uno estructural que mira hacia la satisfaccion de las necesidades del usuario interno. Los ejes tematicos, si bien
estan orientados al mejoramiento del servicio en general, poseen una profundizacion de las necesidades juridicas de
los usuarios potenciales en el eje de educacion civica juridica, y un estudio explicito de las personas en situacion de

vulnerabilidad en el caso del eje sobre grupos vulnerables.
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EDUCACION CIVICA JURIDICA

Este eje estratégico corresponde a la educacion y formacion en materia de derechos humanos, informacion,
sensibilizacion y aprendizaje que tienen por objeto promover el respeto universal y efectivo de todos los derechos
humanos y las libertades fundamentales. Esta obligacidn educativa en Derechos Humanos, incorpora al menos dos

enfoques principales: la prevencion y la exigibilidad”.

Asi, las dimensiones prioritarias y las lineas orientadoras de la accion que considera este eje estratégico son:

Dimension Lineas de accion

— Promover la educacién de las personas en la dimension formal del acceso a la

justicia: el funcionamiento del sistema judicial y los derechos asociados al debido

proceso.

Promover el conocimiento de las personas sobre sus derechos sustantivos,
construyendo ciudadania a partir de la identificacion de sus necesidades juridicas
Educacmn insatisfechas, a través de la implementacion de acciones destinadas a educar en

derechos humanos y fundamentales.

WIILELENE

Implementar acciones educativas de los tribunales en sus comunidades, como por
ejemplo, charlas informativas a colegios, jornadas itinerantes, plazas ciudadanas, o

capacitacion a usuarios.

274 Op. Cit., ISONOMA. “Asesoria experta en metodologia de matriz de marco légico en el marco del proceso de

elaboracidn de la politica de atencién de usuarios en el Poder Judicial chileno”, p. 37.
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— Crear material informativo y didactico para dar a conocer el quehacer del Poder

Ed u CaCi()n Judicial, de manera clara y entendible.

Ciudadana

— Promover la aplicacion de programas educativos de tal manera que fomenten el
entendimiento mutuo, la paz y la tolerancia y contribuyan a prevenir la violencia y los

conflictos.

—> Promover acciones orientadas a la identificacion de conflictos latentes y la
Fac.l.tac.én anticipacion a su escalamiento violento.

preventiva — Implementar la figura de los facilitadores interculturales en los tribunales, con el fin
de derribar las barreras de acceso a la justicia de caracter cultural y lingiistico,
promoviendo una cultura inclusiva en todos los aspectos relacionados con la

atencion de usuarios.

ACTIVIDAD ADMINISTRATIVA

Este eje estratégico comprende el conjunto de acciones de los funcionarios del tribunal, que se orientan a apoyar la

labor intelectiva del juez, y que para desarrollarse de buena manera, requieren de un enfoque especializado,

sistémico y multidisciplinario del conflicto.

Las dimensiones prioritarias y las lineas orientadoras de la accion que considera este eje estratégico son:
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Ventanilla tnicay

especializada

Equipo

Multidisciplinario
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Lineas de accion

Instalar centros funcionales de informacidn comun que permitan orientar

a los usuarios en sus preguntas hasicas sobre sus necesidades juridicas.

Promover la especializacion de unidades de atencion para grupos

vulnerables o conflictos complejos.

Levantar informacion basica sobre los servicios de las instituciones
colaboradoras del Poder Judicial en el ejercicio de su funcidn, entregando

al usuario una atencion completa.

Promover medidas destinadas a la especializacion de los profesionales,
operadores y servidores del sistema judicial para la atencion de las

personas en condicion de vulnerabilidad.

Instar por la seleccion de equipos multidisciplinarios, conformados por
profesionales de las distintas areas, para mejorar la respuesta del sistema

judicial.

Realzar la importancia de las funciones de atencion de publico en los

tribunales, especializando el perfil de los cargos que las desarrollaran.

Incorporar medidas de trabajo en equipo para reforzar la polifuncionalidad

dentro de las unidades de atencion de pablico.
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— Universalizar los procesos minimos de atencion a los usuarios entre los
distintos tribunales, como en horarios de atencidn para tramites
especificos (solicitud de audiencias, entrega de cheques, autorizacion de

poderes, entre otros).

—> Refinar los mecanismos de trabajo, eliminando tareas superfluas,

Estandarizacion detectando actividades duplicadas, concatenando de mejor modo las
etapas del servicio judicial, y uniformando el lenguaje utilizado de cara al
de usuario.

procedimientos

— Promover la incorporacion de formularios basicos y estandarizados para el
gjercicio de determinados tramites, de forma accesible y gratuita para los
usuarios, especialmente en aquellos supuestos en los que no sea

obligatoria la asistencia letrada.

—> Estudiar la posibilidad de establecer protocolos para otorgar prioridad en
la atencian, resolucion y ejecucion de los casos en que estén involucradas

personas en situacion de vulnerabilidad.
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— Implementar protocolos de procedimientos internos del tribunal,
generalizando el desempeno de las labores propias de la unidad laboral en

aquellas zonas no reglamentadas por ley.

—> Establecer planes de apoyo de contingencia para la atencion de publico en

COO[’dinaCién horarios de alta concurrencia.

interna

—> Incorporar mecanismos de retroalimentacion al interior de los tribunales y
reuniones periodicas, para evaluar el funcionamiento de la atencion a los

usuarios en sus diferentes etapas.

ACTIVIDAD JURISDICCIONAL

En este eje estratégico se considera el conjunto de garantias que se relacionan con el enfrentamiento de la

jurisdiccion, entendida ésta como el acto del Estado que adopta una decision que resuelve un conflicto juridico de

competencia de un tribunal, cuya intervencion no afecte el principio de independencia judicial. Sélo a modo ejemplar,
conformaran esta dimension todos los asuntos que digan relacidn con el derecho a la defensa gratuita, la rendicion

de pruebas y los recursos, entre muchos otros.

Las dimensiones prioritarias y las lineas orientadoras de la accion que considera este eje estratégico son:
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Dimension Lineas de accion

—> Instar por el fortalecimiento y mejoramiento de los sistemas de asistencia
legal del Estado, a través del reporte periddico a las autoridades
correspondientes, sobre las dificultades de su operacion ante la judicatura,

con especial énfasis en las personas en situacion de vulnerabilidad.

— Promover la incorporacion de jornadas de induccion de los postulantes de

la Corporacion de Asistencia Judicial al trabajo de los tribunales

Asistencia juridica correspondientes.

— Estudiar la posibilidad de celebrar convenios institucionales con entidades
educativas que presten servicios de asistencia gratuita, especialmente en

aquellas materias no cubiertas por la Corporacion de Asistencia Judicial.

— Promover la incorporacion de mecanismos que garanticen el derecho de
uso de un intérprete cuando la persona que no conozca la lengua, ni pueda
darse a entender facilmente, deba realizar alguna actuacion ante un

tribunal.

Traductores e

: — Estudiar la incorporacion de figuras de ayuda técnica especializada para
Interpretes los jueces, en aquellos casos en que estén involucradas personas en

condicion de vulnerabilidad lingtiistica o cultural.
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PROBIDAD Y TRANSPARENCIA

Este eje estratégico refiere al fortalecimiento de todos aquellos mecanismos tendientes a visibilizar y permitir el
acercamiento de las personas u organismos a la institucion, permitiendo la mejora continua del servicio prestado y su

adaptacion oportuna a los cambios, a través de procesos modernizadores.

De este modo, las dimensiones prioritarias y las lineas orientadoras de la accion que considera este eje estratégico

son:

Dimension Lineas de accion

—» Fomentar y promover la constitucion de alianzas eficaces en las

esferas publica, publico-privada y de la sociedad civil, que a través
del aprovechamiento de la experiencia y las estrategias compartidas,
permitan asegurar el acceso de todas las personas a un sistema

integral de justicia.

Coopel‘acién — Mejorar los sistemas de comunicacion e interconexion entre los

actores del sistema de justicia.

Institucional

—> Estudiar la posibilidad de realizar protocolos de actuacion comunes
que permitan hacer mas expedito el servicio a los usuarios del

sistema de justicia.
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Elaborar politicas y planes de difusion en los medios de comunicacion
nacionales y locales, sobre los roles y el trabajo del Poder Judicial,

especialmente en television o radios, o redes sociales.

Generar redes de contacto locales, que permitan facilitar el

posicionamiento institucional del Poder Judicial.

Desarrollar instancias de cercania entre la institucion y las personas,
que releven la importancia de la judicatura en un Estado

democrético.

Establecer un sistema unificado de vocerias que incorpore tanto a los

tribunales superiores como a los inferiores de justicia.

Crear contenidos y material informativo de difusion de las labores

del Pader Judicial, en lenguaje claro y sencillo.

Facilitar equipos tecnoldgicos al puablico, de manera gratuita, para
garantizar el acceso efectivo a la Oficina Judicial Virtual,

especialmente en el caso de personas en situacion de vulnerabilidad.

Disponibilizar formularios tipo para la presentacion digital de los

tramites mas comunes por competencia.

Propender a la simplificacion del sistema de tramitacion y

autoconsulta, facilitando la experiencia del usuario.
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— Capacitar a los usuarios internos y externos en el uso de la Oficina
Judicial Virtual, asegurando la adquisicion de las competencias

Accesibilidad en

requeridas para su utilizacion.

internet

— Implementacion de mecanismos efectivos, permanentes y de facil
acceso para la recepcion y gestion de reclamos por parte de los

usuarios, a nivel presencial y digital.

—> Incorporar medios digitales de retroalimentacion continua, que

Pa rtiCi pa Cif]n permitan evaluar los servicios prestados por el Poder Judicial.

WILELENE!

—> Integrar herramientas de evaluacion institucional permanente, que
permitan conocer la percepcion agregada del servicio de justicia, con

miras a la adopcion de acciones de mejora continua.
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GRUPOS VULNERABLES

En este eje se consideran las acciones tendientes a garantizar las condiciones de acceso efectivo a la justicia de las
personas en condicion de vulnerabilidad, sin discriminacion alguna, englobando el conjunto de politicas, medidas,

facilidades y apoyos que permitan a dichas personas el pleno goce de los servicios del sistema judicial.

Para efectos de esta politica se consideran en condicion de vulnerabilidad aquellas personas que, por razon de su
edad, género, estado fisico o mental, o por circunstancias sociales, econdmicas, étnicas y/o culturales, encuentran
especiales dificultades para ejercitar con plenitud ante el sistema de justicia los derechos reconocidos por el

ordenamiento juridico.

Las dimensiones prioritarias y las lineas orientadoras de la accion que considera este eje estratégico son:

Dimension Lineas de accion

Estudiar la posibilidad de facilitar los medios para el otorgamiento de

claves provisorias para el acceso a los sistemas de tramitacion, a personas

carentes de documentos de identificacion autorizados.

—> Incorporar medidas de atencion inclusiva y preferente para aquellos

| nfraestru CtU ra usuarios en situacion de vulnerabilidad.

mCIUSWa y aJUStES —> Construir protocolos especializados de acceso a la justicia para personas

pertenecientes a grupos vulnerables.

razonables

—> Incorporar herramientas de traduccion en linea para los sistemas de

tramitacion de causas y el portal del Poder Judicial.
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— Generar programas de sensibilizacion para funcionarios respecto de la
atencion de personas pertenecientes a grupos vulnerables y de la

aplicacion de los protocolos de atencidn.

Concientizacion y

capacitacion

— Ampliar la capacitacion de los integrantes del Poder Judicial en lenguajes

1 de uso comun entre los usuarios de los tribunales.
Interna

— Promover el uso de lenguaje inclusivo en todos los aspectos relacionados
con la atencion de usuarios, considerando especialmente senalética,
Lenguaje Claro y folletos informativos, instrucciones, y documentos juridicos (incluyendo las

sentencias), entre otros.

adecuado

INSTITUCIONALIDAD

En este eje estratégico se incorporan aquellos aspectos que relacionados con la funcion judicial -en tanto giro

directo del Poder Judicial-, permiten sostener el aparataje administrativo de funcionamiento.

Se consideran entonces como parte de esta dimension, por ejemplo, los servicios internos de finanzas, informatica,

recursos humanos e infraestructura; que permiten adoptar medidas concretas con efectos practicos, orientadas al

mejoramiento de las condiciones de trabajo de los usuarios internos del Poder Judicial.

Por Gltimo, las dimensiones prioritarias y las lineas orientadoras de la accion que considera este eje estratégico son:
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Dimension Lineas de accion

—> Mejorar la politica de suplencias del Poder Judicial.

Distribucion
—> Mejorar y aumentar la distribucion de los recursos disponibles a través de

racio nal y 0 bJ Etlva la incorporacion de criterios racionales y objetivos para su reparticion.

de recursos

—> Fortalecer el sistema de capacitacion de los integrantes del Poder Judicial,
especialmente en materia de atencion de usuarios complejos, habilidades

blandas y otras materias anexas.

— Profundizar la capacitacion de los funcionarios en materia de contencién
emocional y autocuidado, con el objetivo de reducir los impactos negativos

que esto genera en la atencion de los usuarios.

Capacitacion y

—> Establecer mecanismos de induccion a los funcionarios, segun su cargo y

autocuidado competencias.

—> Capacitar a los integrantes de los tribunales en herramientas que
fortalezcan la gestion y el trabajo en equipo al interior de las unidades
laborales, con miras a mejorar la efectividad y eficiencia del servicio

(organigramas, comunicacion interna, etc.).
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—> Incorporar a las metas de gestion variables que controlen la calidad del

servicio prestado a los usuarios, mas alla de los tiempos utilizados.

—> Realizar actividades que releven y reconozcan la importancia de la funcién

Evaluacion

de los integrantes del Poder Judicial en el servicio a los usuarios,
fU nCiCl naria generando sensacion de pertenencia y compromiso con el servicio pablico

desempenado.
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Anexo: Resumen de la estructura de la politica y ejes estratégicos

1. Educacion

civica juridica

Educacion
ciudadana

Facilitacion
preventiva
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Enfoques:

- Enfoque basado en Derechos

Humanos (EBDH)
- Servicio publico

2. Actividad
administrativa

Ventanilla Gnica
y especializada
Equipo
multidisciplinario
Estandarizacion de
procedimientos
Coordinacion
interna

Ejes Estrategicos

3. Actividad
jurisdiccional

Asistencia
juridica

Traductores e
intérpretes

4, Probidad 'y
transparencia

Cooperacion
Interinstitucional

Difusiony
posicionamiento
de imagen

Accesibilidad
en internet

Participacion
ciudadana

Educacion civica juridica

Actividad adiministrativa

Actividad jurisdiccional

Probidad y transparencia

Grupos vulnerables

Institucionalidad

5. Grupos b.
vulnerables Institucionalidad

Distribucion
racional y
objetiva de

recursos

Infraestructura
inclusivay
ajustes
razonables

Concientizacion
y capacitacion
interna

Capacitacion y
autocuidado

Evaluacion
funcionaria

Lenguaje claro
y adecuado
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