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Transparencia, legitimidad y accesibilidad en la justicia digital: revision
de las dimensiones conceptuales de la confianza ciudadana en entornos
judiciales tecnologicamente mediados

Resumen

La digitalizacion de los sistemas de justicia ha transformado sustancialmente
las formas de interaccién entre las instituciones judiciales y la ciudadania,
planteando interrogantes fundamentales sobre como estas transformaciones
tecnologicas afectan la confianza ciudadana en el poder judicial. No obstante,
la literatura cientifica evidencia una fragmentacion conceptual significativa
respecto a las dimensiones que configuran dicha confianza en entornos digitales.
El presente articulo de revision bibliografica tiene como objetivo analizar las
dimensiones conceptuales de la confianza ciudadana que han sido incorporadas
en estudios sobre digitalizacion judicial y aquellas que permanecen inexploradas.
Para ello, se realizd una busqueda estructurada en las bases de datos Scopus,
Web of Science, SciELO, Redalye, Dialnet y Google Scholar, abarcando
publicaciones del periodo 2018-2026 en espafiol, inglés y portugués, aplicando
criterios de inclusion y exclusion orientados a garantizar la pertinencia
tematica y la calidad académica. Los resultados revelan que la transparencia,
la accesibilidad y la eficiencia constituyen las dimensiones predominantes,
mientras que la legitimidad procedimental presenta limitaciones tedricas para
contextos tecnologicamente mediados. Se identificaron como dimensiones
practicamente inexploradas la inclusion digital, los componentes emocionales
y culturales de la confianza, y la participacion ciudadana en el diseio de
plataformas judiciales. Se concluye que el campo requiere un marco conceptual
integrador que supere la fragmentacion actual y oriente tanto la investigacion
futura como las politicas de modernizacion judicial.
Palabras clave: confianza ciudadana; digitalizacion judicial; justicia digital;
transparencia; legitimidad institucional; acceso a la justicia.



Introduccion

La transformacion digital de las instituciones publicas constituye
uno de los fendmenos mas relevantes de la administracion contem-
porﬁnea, espccia]mente en el ambito de la justicia. La digitalizacién
judicial, entendida como la incorporacion de tecnologias de la infor-
macion y las comunicaciones en los procesos judiciales, ha cambiado
de manera profunda la forma en que los érganos jurisdicciona]cs se
relacionan con la ciudadania (Zepeda, 2022). Ya no se trata inicamente
de trasladar cramites fisicos a plataformas vircuales, sino de modificar
pricticas, tiempos, canales de atencion y modos de acceso a la justicia.
Este proceso comprende desde la implementacion de sistemas elec
tronicos de gestion de expedientes hasta la realizacion de audiencias
virtuales y el desarrollo de plataformas de resolucion de disputas en
linea (Amarini et al., 2023). En ese escenario, la confianza ciudadana
en las instituciones de justicia adquiere una importancia decisiva, pues
la legitimidad del sistema judicial depende, en buena medida, de como
la poblacion percibe su imparcialidad, transparencia y accesibilidad
(Kumar & Singh, 2022).

La relevancia cientifica del tema radica en la convergencia de dos
campos de estudio que, hasta hace relativamente poco, avanzaban por
caminos separados: por un lado, la investigacion sobre confianza ins-
titucional y, por otro, los estudios sobre justicia digital. La confianza
ciudadana en las instituciones ha sido ampliamentc abordada desde
perspectivas sociologicas y politologicas; sin embargo, su analisis den-
tro del contexto especifico de la digitalizacion judicial presenta mati-
ces particu]arcs que exigen una atencion académica mas precisa (Ta-
tarko et al., 2023). Y es que no es lo mismo confiar en un juez, en una
audiencia presencial o en una resolucion escrita, que confiar en una
plataforma digital, en una notificacion electrénica o en una audiencia
mediada por una pantalla. En esa linea, Wells et al. (2022), sostienen
que la teorfa de la justicia procedimental —uno de los enfoques mas
inﬂuycntcs para Comprcndcr la confianza en las instituciones de jus-
ticia— fue desarrollada bajo el supuesto de encuentros presenciales

entre ciudadanos e instituciones, por lo que resulta conceptualmente



limitada para explicar las dinamicas de confianza en entornos tecno-
légicamcntc mediados. Asimismo, Homont (2021), documenté que no
existe consenso metodologico sobre como investigar la relacion entre
confianza ciudadana y servicios publicos coproducidos digitalmente,
lo cual evidencia la complejidad del objeto de estudio.

La digitalizacién judicial ha experimentado una aceleracion sin
precedentes, impulsada, sobre todo, por la pandemia de COVID-19,
que obligo a los sistemas judiciales a adoptar soluciones tecnologicas
de manera urgente (Kirsieneé et al., 2022). Esta aceleracién ha abierto
oportunidades importantes, pero tambien ha dejado al descubierto
tensiones que no pueden ser ignoradas. Por una parte, las plataformas
digitales pueden incrementar la transparencia, la trazabilidad y la efi-
ciencia de los procesos judiciales (Risco & Huaccan, 2023). Por otra,
introducen riesgos vinculados con la ciberseguridad (Rodriguez, 2021),
el sesgo algoritmico (Vera et al., 2023) y la brecha digital (Birkett, 2023).
Estos factores, si no son atendidos con seriedad, pueden erosionar la
percepcion ciudadana de legitimidad institucional. En términos senci-
llos, una plataforma judicia] puedc parecer moderna, pero si el ciuda-
dano no la entiende, no puede acceder a ella o siente que lo excluye, la
confianza dificilmente se fortalece.

La literatura reciente ha abordado distintas dimensiones de la
relacion entre digitalizacion judicial y confianza ciudadana, aunque
todavia de manera fragmentada. En cuanto a la transparencia como
dimension de la confianza, Hajdini y Skara (2022), analizaron el caso
de la reforma judicial albanesa de 2016 y concluyeron que, pese a las
mejoras en infraestructura tccnolégica orientadas a fortalecer la trans-
parencia y la rendicion de cuentas, el sistema judicial continuo siendo
percibido como corrupto por la ciudadania. Este hallazgo resulta espe-
cialmente relevante porque muestra que la digitalizaci(')m por st sola,
no garantiza la construccion de confianza insticucional. De manera
similar, Contini (2023), al examinar la crisis permanente de la justicia
italiana, evidencio que las mediciones de confianza ciudadana —como
las realizadas por el Eurobarometro— suelen desarrollarse sin una ar-
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nexion genera un problema de fondo: se moderniza tecnologicamente
la justicia, pero no siempre se evalta si dicha modernizacion mejora

realmente la percepcion publica.

Respecto a la accesibilidad, Poshai y Vyas-Doorgapersad (2023),
evaluaron la implementacion del Sistema Integrado de Gestion Elec-
tronica de Casos en Zimbabue. Los autores identificaron que, si bien la
plataforma tiene potcncial para mejorar la celeridad en la administra-
cion de justicia, su adopcion efectiva enfrenta obstaculos importantes,
como la resistencia al cambio, las limitaciones tecnologicas y la escasa
alfabetizacion digital de los usuarios. Estos factores condicionan direc-
tamente la confianza ciudadana en el sistema, pues una herramienta
digital puede ser técnicamente util, pero socialmente limitada si las
personas no cuentan con las capacidades o recursos necesarios para
utilizarla. De manera complementaria, Sousa et al. (2022), compararon
las experiencias de justicia electronica en Suiza y Brasil, identificando
impulsores y obstaculos comunes en la adopcion de innovaciones digi-
tales judiciales, aunque sin evaluar de forma directa su efecto sobre la

confianza ciudadana.

En cuanto a la legitimidad procedimental en entornos digitales,
Wells et al. (2022), realizaron una contribucion tedrica importante al
cuestionar si la teoria de la justicia procedimental resulta compatible
con las interacciones tecnologicamente mediadas. Los autores argu-
mentaron que el propio concepto de “contacto” institucional requiere
una actualizacion conceptual, especialmente cuando desaparece la co-
presencia fisica entre el ciudadano y la autoridad. Esta reflexion resulta
clave, porque en la justicia digita] el trato digno, la escucha activa y la
percepeion de imparcialidad ya no dependen tnicamente del contacto
cara a cara, sino también de interfaces, tiempos de respuesta, clari-
dad informativa y calidad del servicio virtual. Esta linea de analisis se
complementa con los hallazgos de Chaeruddin et al. (2024), quienes
investigaron la confianza plﬁb]ica basada en la calidad del servicio di-
gital policial en Indonesia y encontraron que dimensiones como la res-
ponsividad, la transparencia y el profesionalismo digital contribuyen a

]a construccién dC COHHHHZH. No ObStal’th su estudio empleé métodos



cualitativos descriptivos y no utilizo instrumentos validados especifi-

camente para el contexto judicial.

Asimismo, investigaciones recientes han explorado amenazas
emergentes a la confianza institucional en el entorno digita]. Sando-
val et al. (2024), mediante una revision sistematica, identificaron que
los deepfakes representan una amenaza significativa para el sistema de
justicia penal, debido a que pueden generar dudas sobre la autentici-
dad de la prueba y erosionar la confianza en las instituciones legales.
Sin embargo, los autores tambi¢n reconocieron la inexistencia de me-
tricas estandarizadas para cuantificar dicha erosion. Por su parte, Og-
nyanova ct al. (2020), demostraron que la exposicion a desinformacion
en linea afecta de manera diferenciada la confianza en instituciones
politicas, segun la orientacion ideologica de los ciudadanos, utilizando
datos longitudinales combinados con registros de comportamiento di-
gital. Aunque este enfoque metodoldgico resulta prometedor, todavia
no ha sido replicado de manera especifica en instituciones judiciales.
En el contexto latinoamericano, Rivera et al. (2024), encontraron que
las personas con menor confianza en el sistema judicial recurren con
mayor frecuencia a practicas de justicia informal en redes sociales, lo
que evidencia como la desconfianza institucional puede trasladarse al

espacio digital Y expresarse en comportamientos concretos.

Desde la perspectiva de la medicion, Macias et al. (2022), reali-
zaron un estado del arte sobre la confianza en instituciones policia—
les ¢ identificaron cinco categorias analiticas que incluyen variables
objetivas, subjetivas y mixtas. Este aporte ofrece un marco clasifica-
torio potcncialmcntc transferible al ambito judicial, aunque requie-
re ajustes conceptuales y metodologicos. Por su parte, Kumar y Singh
(2022), desarrollaron una escala de desempenio judicial que incorpora
la confianza publica como una de sus tres dimensiones fundamentales,
junto con la calidad de la actividad judicial y el acceso a la justicia.
Este instrumento constituye uno de los pocos esfuerzos validados que
operacionalizan la confianza ciudadana en el contexto judicial, aunque
atn resulta necesario examinar su pertinencia frente a los desafios es-

pedﬁcos de la justicia digital.



A pesar de los avances documentados, la revision preliminar de la
literatura permite identificar vacios tematicos signiﬁcativos que justi-
fican la presente investigacion. En primer lugar, se observa una ausen-
cia de marcos metodologicos integrados para medir la confianza ciuda-
dana especificamente en contextos de justicia digital. Homont (2021),
documento que los métodos cuantitativos y cualitativos empleados
para investigar la confianza en servicios publicos digitales producen
resultados ambivalentes, sin una relacion signiﬁcativa entre el mérodo
utilizado y los resultados obtenidos. Esta fragmentacion metodologica
se vuelve ain mas delicada en el ambito judicial, donde muchos instru-
mentos de medicion fueron disefiados para contextos presenciales y no
han sido adaptados de forma sistematica a entornos digitales (Kumar
& Singh, 2022; Wells et al., 2022).

En segundo lugar, existe una desarticulacion conceptual entre
las dimensiones de confianza estudiadas en la literatura sobre digita—
lizacion judicial. Mientras algunos estudios priorizan la transparen-
cia (Hajdini & Skara, 2022), otros enfatizan la accesibilidad (Poshai
& Vyas—Doorgapersad, 2023) ola seguridad digita] (Rodrl’gucz, 2021),
sin que se haya desarrollado todavia un marco integrador que articule
estas dimensiones de manera coherente. Ademas, dimensiones como
la Cquidad a]gor{tmica (Vera et al,, 2023), la inclusion digital (Birkett,
2023) y la proteccion de datos personales permanecen insuficiente-
mente exploradas en su relacion con la confianza ciudadana en el sis-
tema judicial. La verdad es que este vacio resulta preocupante, porque
la confianza no se construye solo con rapidez o modernizacion tecno-
logica; también depende de que el ciudadano perciba que el sistema es
justo, comprensible, seguro y accesible para todos.

En tercer 1ugar, la literatura evidencia una variabilidad contex-
tual insuficientemente teorizada. Tatarko et al. (2023), demostraron
que la relacion entre uso de internet y confianza institucional varia
seglﬁn la eficiencia gubernamental del pal’s, lo cual sugiere que las di-
mensiones de confianza relevantes pueden diferir significativamente
entre contextos nacionales. Sin embargo, la mayoria de estudios sobre

justicia digital adopta perspectivas nacionales aisladas y no desarrolla



marcos comparativos que permitan identificar dimensiones universa-
les y dimensiones culturalmente especificas de la confianza ciudadana.
En otras palabras, lo que fortalece la confianza en un sistema judicial
alcamente digitalizado y con fuerte institucionalidad puede no produ-
cir el mismo efecto en un pais donde persisten brechas tecnoldgicas,

desigualdades territoriales o altos niveles de desconfianza publica.

Ante los vacios identificados, el presente articulo de revision bi-
bliografica tiene como objetivo analizar las dimensiones conceptuales
de la confianza ciudadana que han sido incorporadas en los escudios
sobre digitalizacién judicia], asi como aquellas que permanecen insu-
ficientemente exploradas. Con ello, se busca aportar una mirada inte-
gradora que permita comprender mejor como la justicia digita] puede
fortalecer, debilitar o transformar la relacién entre ciudadania e insti-

tuciones judiciales.
Metodolog{a

La presente revision bibliografica se desarrolld mediante un
proceso estructurado de busqueda, seleccion y andlisis de literatura
cientifica, orientado a rcspondcr al objctivo de analizar las dimensio-
nes conceptuales de la confianza ciudadana incorporadas en estudios
sobre digitalizacion judicial, asi como aquellas que permanecen inex-
ploradas. La busqueda se realizo en las bases de datos Scopus, Web
of Science, SciELO, Redalye, Dialnet y Google Scholar, seleccionadas
por su cobertura multidisciplinar y por su relevancia en el campo de

las ciencias sociales, las ciencias jurl’dicas y la administracion pl’lblica.

Para la estrategia de bisqueda, se emplearon combinaciones de
palabras clave en espafiol ¢ inglés mediante operadores booleanos.
Entre ellas se consideraron expresiones como: “confianza ciudadana”,
“public trust”, “institutional trust”, “justicia digital”, “e-justice”, “di-

[

gitalizacion judicial”, “digital courts”, “transparencia”, “legitimidad”,

«

“acceso a la justicia” y “justicia procedimental”. Ademas, se utilizaron
combinaciones vinculadas con confianza, sistema judicial, tccnolog{a,
digitalizacion e ICT, con la finalidad de ampliar el alcance de recu-

peracion de fuentes relevantes. Se aplicaron filtros de temporalidad



para el periodo 2018-2026, con el propdsito de capturar la produccion
cientifica mas reciente y contextualizada en el marco de la aceleracién
digital posterior a la pandemia de COVID-19. Asimismo, se incluye-
ron publicaciones en espafiol, inglés y portugucés, priorizando articulos
de investigacion, articulos de revision y capitulos de libro disponibles
a texto completo. Este procedimiento permitio identificar un corpus
inicial de fuentes potencialmente relevantes para la construccion del

estado del conocimiento sobre el tema.

Para la seleccion definitiva de los estudios, se aplicaron crite-
rios de inclusiéon y exclusion orientados a garantizar la pertinencia
tematica, la calidad académica y la contribucion directa al objetivo
de la revision. Se inc]uyeron articulos pub]icados en revistas cientifi-
cas indexadas en bases de datos reconocidas, siempre que abordaran
explicitamente al menos una dimension conceptual de la confianza
ciudadana, tales como transparencia, legitimidad procedimental, ac
cesibilidad, seguridad digital o equidad algoritmica, en relacion con
procesos de digitalizacion en instituciones de justicia. Asimismo, se
consideraron estudios que, aunque centrados en la confianza institu-
cional en el sector publico de manera mas amplia, aportaran marcos

teoricos o metodolodgicos transferibles al ambito judicial digital.

Por otro lado, se excluyeron documentos duplicados, publicacio-
nes sin autoria identificable, fuentes no académicas como notas pe-
riodisticas o informes institucionales sin revision por pares, textos sin
relacion directa con la confianza ciudadana o la digitalizacion judicial,
y estudios con bajo rigor metodologico que no especificaran procedi-
mientos de recoleccion o analisis de datos. También se descartaron tra-
bajos que abordaran la digitalizacion gubernamental sin vinculacion
con el sistema de justicia, asi como aquellos que trataran la confianza
exclusivamente desde perspectivas interpersonales sin conexion insti-

tucional.

Finalmente, los estudios seleccionados fueron sometidos a un
proceso de analisis tematico, mediante el cual se identificaron, clasifi-

caron y sintetizaron las dimensiones conccptualcs de la confianza ciu-



dadana presentes en la literatura. Del mismo modo, se reconocieron
aqucilas dimensiones ausentes o insuficientemente desarrolladas. Este
procedimiento permitio construir una sintesis critica y ordenada, co-

herente con los propdsitos de una revision bibliografica rigurosa.

Resultados
Dimensiones conceptuales predominantes en la literatura so-
bre digitalizacién judicial y confianza ciudadana

Pregunta de investigacién:

;Qué dimensiones conceptuales de la confianza ciudadana han
sido incorporadas con mayor frecuencia en los estudios sobre digitali-

zacion judicial?

Transparencia y rendicion de cuentas como dimensiones cen-
trales

La transparencia constituye una de las dimensiones conceptuales
mas frecuentemente asociadas a la confianza ciudadana en los estu-
dios sobre digita]izacién judiciai. La literatura evidencia un consenso
relativo respecto a que la implementacion de plataformas digicales en
el sistema de justicia busca, entre sus objetivos principales, incremen-
tar la visibilidad de los procesos judicia]es y fortalecer los mecanismos
de rendicion de cuentas institucional. En esa linea, Hajdini y Skara
(2022), documentaron que la reforma judicial albanesa de 2016 incor-
poré expresamente la digitaiizacién COmMO una estrategia para aumen-
tar la cransparencia y la rendicion de cuentas del sistema judicial. Sin
embargo, sus hallazgos revelaron que, seis afios después de la reforma,

la pcrccpcién ciudadana de corrupcién judiciai todavia pcrsistia.

Este resultado resulta especialmente relevante porque muestra
que la transparencia digital no pucdc reducirse a la simpic disponi—

bilidad de informacion en plataformas electronicas. La verdad es que



publicar datos, habilitar portales o digitalizar expedientes no basta si
la ciudadania sigue pcrcibicndo opacidad, demora o falta de impar-
cialidad. Por ello, la transparencia digital solo puede fortalecer la con-
fianza cuando se acompana de cambios estructurales en la gobernanza
judicial, en los mecanismos de control institucional y en la forma en
que el ciudadano comprende y utiliza la informacion disponible (Con-
tini, 2023).

En el contexto latinoamericano, Risco y Huaccan (2023), identi-
ficaron, mediante una revision sistematica, que el gobierno electroni-
co contribuye a combatir la corrupcion y fortalecer la gobernabilidad
estatal, posicionando la transparencia como un mecanismo central
para la construccion de confianza institucional. No obstante, Davila
et al. (2023), advirtieron que la transformacion digital gubernamen-
tal enfrenta desafios significativos relacionados con la brecha entre la
disponibi]idad tecnolégica y la capacidad institucional para gestionar
la informacion de manera verdaderamente transparente. Esta tension
entre la promesa de transparencia digital y su materializacion efec-
tiva aparece como una constante en la literatura. En consecuencia,
puede sostenerse que la transparencia ha sido ampliamente teorizada,
aunque todavia se encuentra insuficientemente operacionalizada en
instrumentos de medicién Cspcc{ﬁcos para el ambito judicial digital

(Homont, 2021).

Accesibilidad y eficiencia como dimensiones operativas de la
confianza

La accesibilidad a los servicios judiciales digitales emerge como
otra dimension conccptual recurrente en la literatura. Los estudios
revisados coinciden en que la digitalizacion judicial posee el poten-
cial de reducir barreras geograficas, temporales y economicas que his-
toricamente han limitado el acceso ciudadano a la justicia. Poshai y
Vyas-Doorgapersad (2023), al evaluar el Sistema Integrado de Gestion
Electronica de Casos en Zimbabue, concluyeron que, si bien la plata-

forma tiene Capacidad para mejorar la celeridad judicial, su adopcién



efectiva enfrenta obstaculos como la resistencia al cambio, las limita-

ciones de conectividad y la escasa alfabetizacion digital de los usuarios.

Estos hallazgos son consistentes con los de Amarini et al. (2023),
quienes documentaron que la transformacion digita] de los tribunales
indonesios, pese a estar respaldada por el plan estrategico de la Cor-
te Suprema, encuentra limitaciones importantes en la infraestructura
tecnologica y en la estabilidad de la conexion a internet en distintas
regiones del pais. Este aspecto resulta clave, porque una justicia digi-
tal puede prometer cercania, rapidez y simplificacion; sin embargo,
si el usuario no cuenta con internet estable, conocimientos minimos
0 acompafnamiento institucional, esa promesa termina convirtiéndose

€N una nueva forma dC CXCIUSi(/)l’l.

La eficiencia procesal, estrechamente vinculada con la accesibili-
dad, también ha sido conccptualizada como un determinante directo
de la confianza ciudadana. Kumar y Singh (2022), desarrollaron una
escala de desempetio judicial que incorpora tres dimensiones funda-
mentales: calidad de la actividad judicia], acceso a la justicia y con-
fianza publica. Sus resultados evidenciaron que estas dimensiones pre-
sentan una consistencia interna solida. Asimismo, Sousa et al. (2022),
al comparar las experiencias de justicia electronica en Suiza y Brasil,
identificaron que los principales impulsores de la adopcion digital in-
cluyen la reduccion de tiempos procesales y la simplificacion de tra-
mites, factores que los usuarios suelen asociar con un sistema judicial

mas confiable.

No obstante, la literatura también advierte que la eficiencia tec-
nologica no se traduce automaticamente en confianza. Un sistema pue-
de ser rapido, pero no necesariamente justo; puede ser moderno, pero
no necesariamente comprensible; puede reducir tiempos, pero seguir
generando distancia emocional e institucional con el ciudadano. Por
ello, la eficiencia debe ser entendida como una condicion importante,
aunque no suficiente, para fortalecer la confianza ciudadana en la jus-

ticia digital.



Articulacion entre confianza ciudadana y dimensiones especi-
ficas en contextos de justicia digital

Pregunta de investigacion:

;De qué manera los estudios sobre digitalizacion judicial relacio-
nan la confianza ciudadana con dimensiones como transparencia, ac-
cesoala justicia, lcgitimidad institucional, scguridad jurl’dica y justicia

procedimental?

Legitimidad institucional y justicia procedimental en entornos
tecnologicamente mediados

La relacion entre legitimidad institucional y confianza ciudadana
en contextos de justicia digital ha sido abordada predominantemente
desde la teoria de la justicia procedimental, aunque con importantes
cuestionamientos sobre su aplicabilidad en entornos digitales. Wells et
al. (2022), realizaron una contribucion tedrica relevante al argumentar
que esta teoria fue desarrollada bajo el supuesto de copresencia fisica
entre ciudadanos e instituciones, por lo que resulta conceptualmente
limitada para explicar las dinamicas de confianza cuando la interac-

cion se encuentra mediada por tecnologia.

Los autores senalaron que el propio concepto de “contacto” ins-
titucional requiere una actualizacion ante la proliferacion de platafor-
mas digitalcs que sustituyen la interaccion prcscncial. Esta observacion
abre una discusion muy importante: ;los elementos tradicionales de
la justicia procedimental, como la voz, la neutralidad, el respeto y la
confiabilidad, operan del mismo modo en una audiencia virtual, en
una notificacion electronica o en una plataforma automatizada? La
respuesta no parece sencilla. En el entorno digital, la percepcion de
trato justo ya no depende unicamente del comportamiento visible de

un juez o funcionario, sino también de la claridad de la interfaz, la



oportunidad de la respuesta, la estabilidad del sistema y la sensacion

de que el ciudadano realmente fue escuchado.

Chacruddin et al. (2024), investigaron la confianza publica basa-
da en la calidad del servicio digital policia] en Indoncsiay encontraron
que dimensiones como la responsividad, la transparencia y el profesio-
nalismo digital contribuyen significativamente a la construccion de
confianza institucional. Sus ha]]azgos sugieren que la 1cgitimidad en
entornos digitales se construye mediante la percepcion de competen-
cia tecnologica, atencién oportuna y trato adecuado, aun cuando la

interaccion sea mediada por plataformas electronicas.

No obstante, Kwame (2024), documento que las redes sociales
cjercen una presion considerable sobre los procesos judiciales, com-
prometiendo potencialmente la independencia judicial debido al es-
crutinio plﬁblico intensificado. Este hal]azgo muestra una paradoja
interesante: la apertura digital puede fortalecer la transparencia, pero
tambi¢n puede generar presiones externas que afecten la imparciali-
dad judicial. Ast, la digitalizacién pucdc fortalecer o erosionar la le-
gitimidad institucional, dependiendo de las condiciones contextuales
de implementacion y del equilibrio entre apertura, independencia y

control institucional.

Seguridad juridica digital y riesgos tecnologicos como media-
dores de la confianza

La seguridad juridica en el entorno digital constituye una di-
mension cuya relacion con la confianza ciudadana ha sido explorada,
principalmente, desde la perspectiva de los riesgos asociados al uso de
tecnologias. Rodriguez (2021), analiz6 los desatios de ciberseguridad
en la justicia digital colombiana y sostuvo que la justicia forma parte
de la infraestructura critica de las naciones. Desde esta perspectiva,
una interrupcion de los servicios judiciales digitales podria generar
consecuencias graves para la continuidad del servicio y, sobre todo,

para la conflanza ciudadana,



El autor propuso recomendaciones basadas en el marco de ci-
berseguridad del National Institute of Standards and Technology, eviden-
ciando que la proteccion de datos, la integridad de la informacion y la
continuidad operativa de las plataformas judiciales constituyen condi-
ciones necesarias para confiar en un sistema de justicia digitalizado. Y
es que, si un ciudadano percibe que sus datos pueden ser vulnerados,
que sus expedientes pueden alterarse o que el sistema puede fallar en
momentos criticos, la confianza institucional se debilita de manera

casi inmediarta.

Complemenmriamente, Vera et al. (2023), examinaron la inci-
dencia del sesgo algoritmico en la justicia predictiva y documentaron
que los a]goritmos empleados para predecir resultados judicia]es pue-
den reproducir prejuicios sistémicos presentes en los datos historicos.
Esta situacion puede generar decisiones discriminatorias que afectan
la percepcion de equidad y, en consecuencia, la confianza ciudadana.
Por su parte, Sandoval et al. (2024), identificaron que los deepfakes
representan una amenaza emergente para la integridad probatoria del
sistema de justicia pena], debido a que pueden sembrar dudas sobre la
autenticidad de las pruebas y erosionar la confianza en las institucio-

nes legales.

Asimismo, Kirsiené et al. (2022), evaluaron como la inteligencia
artificial y las tecnologias de lenguaje humano pueden mejorar el ac-
ceso a los servicios legales, aunque también advirtieron sobre desa-
fios vinculados con la viabilidad técnica, la aceptabilidad legal y la
legitimidad moral de estas herramientas. En conjunto, estos estudios
coinciden en que la scguridad jurl’dica digital opera como una variable
mediadora entre la digitalizacion judicial y la confianza ciudadana. Sin
embargo, su operacionalizacion en instrumentos de medicion todavia

permanece en una fase inicial.



Dimensiones inexploradas y vacios conceptuales en la litera-
tura

Pregunta de investigacion:

;Qué dimensiones de la confianza ciudadana permanecen insu-
ficientemente abordadas o inexploradas en la literatura sobre digitali-

zacion judicial?

Inclusion digital y equidad como dimensiones ausentes

La revision de la literatura revela que la inclusion digital y la equi-
dad en el acceso a la justicia tecnologicamente mediada constituyen di-
mensiones conceptuales insuficientemente desarrolladas en su relacion
con la confianza ciudadana. Birkett (2023), documento que la agenda
de transformacion digital del sistema de justicia britanico genera im-
pactos desproporcionados sobre mujeres marginalizadas, quienes en-
frentan simultanecamente los efectos de los recortes en asistencia legal
gratuita y la brecha digital. Estas mujeres deben interactuar con un
sistema judicial digital sin suficiente acompanamiento institucional,
lo que incrementa su vulnerabilidad y limita sus posibilidades reales
de acceso a la justicia.

Este hallazgo evidencia que la digitalizacion judicial puede pro-
fundizar desigualdades preexistentes y erosionar la confianza de po-
blaciones vulnerables que perciben el sistema como distante, exclu-
yente o dificil de comprender. En términos simples, una plataforma
digital no siempre democratiza el acceso; a veces, si no se disefia con
Cnfoquc inclusivo, pucdc convertirse en una puerta cerrada para quie-
nes mas necesitan justicia. Sin embargo, la literatura todavia carece de
marcos conceptuales que articulen de manera sistemitica la inclusion
digital como una dimension constitutiva de la confianza ciudadana en

el ambito judicial.



Tatarko et al. (2023), demostraron que la relacion entre uso de
internet y confianza institucional varia signiﬁcativamcnte scglﬁn la
cficiencia gubernamental del pais. En naciones con baja eficiencia es-
tatal, la actividad en internet se asocia negativamente con la confianza
en instituciones poh’ticas, mientras que en pal’scs con alta eficiencia
gubernamental la relacion tiende a ser positiva. Este hallazgo sugiere
que la brecha digital no opera inicamente como una barrera de acceso,
sino también como un factor modulador de la confianza insticucional,

cuya direccion depende del contexto sociopolitico.

Rivera et al. (2024), complementaron esta perspectiva al encon-
trar que las personas con menor confianza en el sistema judicial re-
curren con mayor frecuencia a précticas de justicia informal en redes
sociales. Este comportamiento evidencia como la exclusion percibida
del sistema formal puede impulsar alternativas digitales no insticucio-
nales que, paraddjicamente, pueden profundizar la desconfianza hacia
la justicia oficial. Asi, la inclusion digital no debe entenderse solo como
acceso téenico a una plataforma, sino como capacidad real de partici-
par, comprcndcr y sentirse tratado con justicia dentro del ecosistema

judicial digital.

Dimensiones emocionales, culcurales y participativas de la con-
fianza en justicia digital

La literatura sobre digitalizacion judicial ha privilegiado dimen-
siones racionales ¢ instrumentales de la confianza, como transparen-
cia, eficiencia y accesibilidad. Sin embargo, ha dejado casi inexploradas
las dimensiones emocionales, culturales y participativas que también
conﬁguran la relacidn entre ciudadania Y justicia en entornos digi—
tales. Ognyanova et al. (2020), demostraron que la exposicion a des-
informacion en linea afecta de manera diferenciada la confianza en
instituciones poh’ticas scglﬁn la orientacion idcolégica, utilizando datos
longitudinales combinados con registros de comportamiento digital.
Este hallazgo permite advertir que la confianza institucional posee



componentes afectivos e identitarios que van mas alla de la evaluacion

racional del desemperio.

En esa misma linea, Castro-Paredes y Tomailla-Sandoval (2024),
documentaron el impacto negativo de las noticias falsas en la salud
colectiva y la estabilidad social latinoamericana, confirmando que la
desinformacion digital erosiona la confianza institucional mediante
mecanismos emocionales, como el miedo, la sospecha, la indignacion
o la sensacidn de abandono. Estos mecanismos no han sido abordados
de manera suficiente en los estudios sobre justicia digital, a pesar de
que pueden influir de forma decisiva en la manera en que la ciudada-
nia percibe una audiencia virtual, una notificacion electronica o una

decision judicial comunicada por medios digita]es.

Asimismo, la dimension participativa de la confianza, entendida
como la percepcion ciudadana de ser parte activa en los procesos de
justicia digital, permanece practicamente ausente en la literatura. Saez
y Jiménez (2021), identificaron que la transformacion digital de la ad-
ministracion publica requiere competencias especificas de los emplea-
dos publicos, pero no exploraron como la participacion ciudadana en
el disenio e implementacion de plataformas judiciales digitales podria
fortalecer la confianza institucional. Esta ausencia resulta llamativa,
porque las plataformas judiciales suelen disefarse desde criterios tée-
nicos o administrativos, pero no siempre desde la experiencia concreta

del usuario.

Macias et al. (2022), al clasificar las variables que determinan la
confianza en instituciones policiales, identificaron cinco categorias
analiticas que incluyen variables subjetivas y mixtas. Este marco podria
ser transferible al ambito judicial, especia]mente porque incorpora di-
mensiones experienciales y perceptuales todavia poco exploradas en
la justicia digital. De manera complementaria, Zambrano et al. (2023),
documentaron que la participacién ciudadana en asuntos pﬁblicos
constituye una herramienta fundamental para promover el cambio y el
acceso a decisiones politicas, aunque su investigacion no abordé espe-

cificamente el ambito judicial digital.



En conjunto, estos vacios configuran un 4rea de investigacion
emergente que demanda atencion académica prioritaria. La confianza
ciudadana en la justicia digital no depende tnicamente de que existan
plataformas modernas, expedientes electronicos o audiencias virtua-
les. Tambi¢n depende de que las personas se sientan incluidas, escu-
chadas, protegidas y tratadas con dignidad. Por ello, las dimensiones
emocionales, culturales y participativas deben incorporarse con mayor
fuerza en futuras investigaciones sobre digitalizacién judicia] y con-

fianza ciudadana.

Discusion de resultados

Los resultados de la presente revision bibliografica permiten
construir una interpretacion critica sobre el estado actual de la in-
Vcstigacién en torno a las dimensiones Conccptualcs de la confianza
ciudadana en el contexto de la digitalizacion judicial. La sintesis de
la literatura revisada muestra un campo de estudio todavia en proce-
so de consolidacion, con avances importantes en dimensiones como la
transparencia y la accesibilidad, pero también con fragmentaciones
teoricas, desarticulaciones metodologicas y vacios conceptuales que li-
mitan una comprension mas integral del fenomeno. En ese sentido, la
discusion se organiza en funcion de las preguntas de investigacion que
orientaron esta revision, con el proposito de interpretar los hallazgos,
contrastar perspectivas y delinear algunas implicacioncs para futuras

investigaciones.

En relacion con la primera pregunta de investigacion, referida a
las dimensiones conceptuales incorporadas con mayor frecuencia, los
resultados confirman que la transparencia y la accesibilidad constitu-
yen las dimensiones predominantes en la literatura sobre digitaliza-
cion judicial y confianza ciudadana. Este hallazgo resulta coherente
con la tradiciéon investigativa sobre gobicrno electronico, en la cual
la transparencia ha sido conceptualizada como uno de los principales
mecanismos para fortalecer la confianza institucional (Toro-Garcla
et al., 2020). Sin cmbargo, la revision también evidencia una paradoja

importante: aunque la transparencia es una de las dimensiones mas



invocadas, su operacionalizacion en el ambito judicial digital todavia

permanece imprecisa.

En efecto, varios estudios tienden a asumir que la disponibilidad
de informacion en plataformas electronicas Cquivalc automaticamente
a transparencia efectiva. No obstante, esta equivalencia resulca pro-
blematica, porque no distingue entre transparencia pasiva, entendida
como la simple publicacion de datos, y transparencia activa, vinculada
con la comprension ciudadana de los procesos judiciales y con la posi-
bilidad real de fiscalizar la actuacion institucional. Dicho de manera
sencilla, no basta con que la informacién exista en una p]ataforma;
también es necesario que sea clara, accesible, comprensible y ttil para
el ciudadano. El caso albanés documentado por Hajdini y Skara (2022),
ilustra esta tension de manera bastante clara: la inversién en infraes-
tructura tecnologica orientada a la transparencia no logré modificar
la percepcién ciudadana de corrupcién judicial. Ello sugiere que la re-
lacion entre transparencia digital y confianza no es lineal ni automa-
tica. Esta evidencia coincide con lo sefialado por Finol-Romero (2023),
quien argumenta que la transparencia requiere un marco conceptual
multidimensional que integre tanto el acceso a la informacion como
la rendicién de cuentas efectiva en el contexto de la transformacion

digital del sector publico.

La accesibilidad, por su parte, ha sido abordada predominante-
mente desde una perspectiva instrumental, centrada en la reduccion
de barreras fisicas, temporales y economicas para acceder a los servi-
cios judiciales. Los estudios revisados coinciden en que las plataformas
digitalcs pucdcn mejorar la celeridad proccsal y simpliﬁcar determi-
nados tramites judiciales (Amarini et al., 2023; Sousa et al., 2022). Sin
embargo, no existe pleno acuerdo respecto al impacto real de estas
mejoras sobre la confianza ciudadana. Mientras Kumar y Singh (2022),
establecieron empiricamente que el acceso a la justicia constituye una
dimension diferenciada del desempeﬁo judicial con alta consistencia
interna, Poshai y Vyas-Doorgapersad (2023), evidenciaron que las li-
mitaciones de conectividad y alfabetizacion digital condicionan seve-

ramente la accesibilidad efectiva, sobre todo en pal/ses en desarrollo.



Esta discrepancia permite sostener que la accesibilidad digital
opera como una dimension necesaria, pero no suficiente, para la cons-
truccion de confianza ciudadana. Su efecto depende de factores con-
textuales que la literatura ain no ha integrado de manera sistematica,
como la infraestructura tecnologica, las competencias digitales de los
usuarios, el acompanamiento institucional y las desigualdades terri-
toriales. Rodriguez e Hidalgo (2024), refuerzan esta interpretacion al
documentar que, en Ecuador, la implementacion de mecanismos te-
lematicos ha generado cambios positivos y negativos en la dinamica
judicial. Este hallazgo revela que la celeridad tecnologica no garantiza,
por st sola, confianza ciudadana cuando persisten vulnerabilidades in-
fraescructurales o barreras de acceso. La justicia digital puede parecer
mas rapida, si, pero si una persona no logra conectarse, no comprende
el procedimiento o no recibe orientacion adecuada, esa rapidez pierde

sentido social.

Respecto a la segunda pregunta de investigacion, vinculada con
la forma en que los estudios articulan la confianza ciudadana con di-
mensiones cspeciﬁcas, la discusion revela tensiones tedricas Cspecial—
mente relevantes en torno a la legitimidad institucional y la justicia
procedimental. El cuestionamiento formulado por Wells et al. (2022),
sobre la Compatibilidad entre la teorta de la justicia proccdimcnta]
y las interacciones tecnologicamente mediadas constituye uno de los
desatios tedricos mas significativos identificados en esta revision. La
justicia procedimental, fundamentada en los trabajos clasicos sobre
voz, neutralidad, respeto y confiabilidad, presupone una interaccion
directa entre ciudadanos e instituciones. Sin embargo, la digitalizacion

. .1
transforma sustancmlmcntc ¢sa TC]&ClOH.

Cuando un ciudadano interactia con el sistema judicial a tra-
vés de una plataforma electronica, los mecanismos mediante los cuales
percibe que su voz es escuchada, que el proceso es neutral y que recibe
un trato respetuoso operan de manera distinta. Ya no se trata solo del
comportamiento visible de un juez, secretario o funcionario, sino tam-
bi¢n de la claridad de la interfaz, la estabilidad del sistema, la opor-
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prension de las notificaciones y la sensacion de que el procedimiento
digital no lo dcja solo frente a una panta]la. Esta transformacion no ha
sido suficientemente teorizada, lo que genera un vacio de traduccion
conceptual entre los marcos clasicos de la justicia procedimental y las
realidades de la justicia digital.

Los hallazgos de Chaeruddin et al. (2024), ofrecen indicios preli-
minares sobre como podrian reconfigurarse estas dimensiones en en-
tornos digitales, al identificar que la responsividad, la cransparencia y
el profesionalismo digital contribuyen a construir confianza institu-
cional en servicios publicos digitalizados. No obstante, estos resulta-
dos provienen del ambito policial y se apoyan en métodos cualitati-
vos descriptivos, por lo que su transferencia al contexto judicial debe
realizarse con cautela. A ello se suma la tension entre apertura digital
y preservacion de la imparcialidad judicial, documentada por Kwa-
me (2024), quien advierte que las redes sociales pueden ejercer presion
sobre los procesos judiciales y comprometer la independencia de los
jueces debido al escrutinio publico intensificado.

Esta tension muestra una paradoja delicada: la apertura digital
puede democratizar el acceso a la informacion judicial, pero también
puede generar presiones externas que afecten la independencia juris-
diccional. En otras palabras, mas visibilidad no siempre significa mas
legitimidad. Moliterno y Curos (2022), profundizan esta problemdtica
al documentar como los ataques sistematicos a la independencia ju-
dicial en Europa Central y Oriental, incluyendo estrategias de desle-
gitimacion mediatica, erosionan la confianza ciudadana en el poder
judicial. Esta evidencia permite advertir que la indcpcndcncia judicial
constituye una dimension critica de la confianza que todavia no ha
sido suficientemente articulada con los estudios sobre digitalizacion

judicial.

En cuanto a la scguridad jurl’dica digital, los resultados revelan
que esta dimension ha sido abordada principalmente desde la perspec-
tiva de los riesgos tecnoldgicos, sin que se haya desarrollado todavia un

marco conccptual intcgrado que vincule scguridad digital y confianza



ciudadana. Los estudios de Rodriguez (2021); Vera et al. (2023) y San-
doval et al. (2024), convergen en identificar amenazas relevantes para
la integridad del sistema judicial, tales como la ciberseguridad, el sesgo
algoritmico y los deepfakes. Sin embargo, ninguno de estos trabajos
desarrolla instrumentos especificos para medir como dichas amenazas

afectan la confianza ciudadana en la justicia digital.

Bracesco (2023), amplia esta perspectiva al argumentar que la ci-
berseguridad constituye, al mismo tiempo, un deber insticucional y un
derecho ciudadano. Esta posicion plantea interrogantes importantes
sobre la independencia digital del poder judicial frente a linecamientos
tecnologicos externos, asi como sobre la responsabilidad del Estado en
la proteccién de los datos judiciales. La ]aguna resulta especialmente
preocupante si se considera que la percepcion de seguridad constitu-
ye un prerrequisito para confiar en cualquier sistema digital. En ese
sentido, si el ciudadano percibe que sus datos pueden ser vulnerados,
que un expediente puede ser manipulado o que una plataforma pue-
de fallar en momentos decisivos, la confianza institucional se debilita
con rapidez. Este razonamiento es coherente con la literatura sobre
comercio electronico y gobierno digital, donde la seguridad ha sido
ampliamente reconocida como una condicion basica para la confianza

del usuario (Toro-Gareia et al., 2020).

La tercera pregunta de investigacion, referida a las dimensiones
incxp]oradas, genera algunas de las reflexiones mas signiﬁcativas para
el avance del campo. Los resultados permiten identificar tres areas
conceptuales todavia insuficientemente desarrolladas: la inclusion
digital como dimension constitutiva de la confianza, las dimensiones
emocionales y culturales, y la dimension participativa. La ausencia de
la inclusién digital resulta particularmente llamativa, dado que la bre-
cha digital ha sido ampliamente documentada como obstaculo para
la justicia electronica (Birkete, 2023; Torres & Maldonado, 2020). Sin
embargo, los estudios existentes suelen conceptua]izar la brecha digital
como una barrera de acceso y no como una dimension de la confianza

ciudadana en si misma.



Esta distincion es importante. La percepcion de que el sistema
judicial digital Cxcluyc a determinados grupos pob]aciona]cs pucdc
erosionar la confianza no solo de quienes quedan directamente exclui-
dos, sino también del conjunto de la ciudadania que percibe el sistema
como inequitativo. Una justicia digital que funciona bien para a]gunos,
pero resulta inaccesible para otros, dificilmente puede ser considerada
plenamente legitima. Los hallazgos de Tatarko et al. (2023), quienes
demostraron que la relacion entre uso de internet y confianza insti-
tucional varia segun la eficiencia gubernamental del pais, refuerzan
la necesidad de desarrollar marcos contextualizados que integren la

inclusion digita] como variable moderadora de la confianza.

Las dimensiones emocionales y culcurales de la confianza repre-
sentan, probablemente, uno de los vacios mas profundos identificados
en esta revision. La literatura sobre digitalizacion judicial ha adoptado
predominantemente un enfoque racionalista, asumiendo que la con-
fianza ciudadana responde sobre todo a evaluaciones cognitivas del
desempefio institucional. Sin embargo, los hallazgos de Ognyanova
et al. (2020), sobre el efecto diferencial de la desinformacion segtﬁn la
orientacion ideologica, y los de Rivera et al. (2024), sobre las practicas
de justicia informal en redes sociales, evidencian que la confianza insti-
tucional también posee componentes afectivos, identitarios y cultura-

les que los marcos tedricos actuales no capturan de manera suficiente.

Labarca et al. (2022), refuerzan esta interpretacion al demostrar
que la exposicion a noticias en plataformas sociales se relaciona nega-
tivamente con la confianza en instituciones del Estado en América La-
tina, mientras que el consumo de medios tradicionales mantiene una
asociacion positiva. Este hallazgo sugiere que el ecosistema mediatico
digital configura dindmicas emocionales especificas que pueden afec-
tar la confianza judicial. Wolff (2023), por su parte, aporta una pers-
pectiva complementaria al analizar como la desconfianza en el sistema
judicial en la regién andina se encuentra atravesada por dinamicas de
conflictividad social y pluralismo juridico. Ello evidencia que las di-
mensiones culturales de la confianza judicial varian significativamente
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Rodriguez et al. (2022), complementan esta discusion al docu-
mentar que la confianza institucional en América Latina presenta di-
namicas diferenciadas segun el tipo de institucion. En particular, el
poder judicial exhibe patrones de confianza distintos a los del Poder
Ejecutivo y del Poder Legislativo, lo cual exige explicaciones tedricas
especificas que la literatura sobre digitalizacion judicial atn no ha de-
sarrollado plenamente. En consecuencia, comprender la confianza en
la justicia digita] no solo exige medir eficiencia, transparencia o acce-
sibilidad; también requiere comprender emociones colectivas, expe-
riencias previas de desigualdad, imaginarios sociales sobre la justicia y

formas CU]tUI’alCS dC rclacién con la autoridad.

La presente revision presenta algunas limitaciones que deben
ser reconocidas. En primer lugar, la delimitacion temporal al periodo
2018-2026, aunque se justifica por la aceleracion digical posterior a la
pandemia, puede haber excluido contribuciones tedricas fundamenta-
les publicadas antes de ese periodo. En segundo lugar, la basqueda en
espafiol, inglés y portugués amplia la cobertura regional y lingiiistica,
pero no captura produccién académica en otros idiomas relevantes
para el estudio de la justicia digital, como el aleman o el francés. En
tercer lugar, la naturaleza misma de una revision bibliografica implica
que los ha]lazgos dcpcndcn de la literatura disponiblc y accesible, por
lo que podrian existir estudios relevantes no indexados en las bases
de datos consultadas. Finalmente, la heterogeneidad de los contextos
nacionales analizados dificulea la formulaciéon de gcncralizaciones,
debido a que las dimensiones de confianza pueden variar de manera
considerable entre sistemas juridicos, culturas politicas y niveles de de-

sarrollo insticucional (Tatarko et al., 2023).

Las implicaciones de esta revision son tanto tedricas como practi-
cas. Desde la perspectiva teorica, los resultados evidencian la necesidad
de desarrollar un marco conceptual integrador que articule las multi-
ples dimensiones de la confianza ciudadana en la justicia digita], su-
perando la fragmentacion actual. Dicho marco deberia incorporar no
solo las dimensiones racionales e instrumentales ya estudiadas, como

transparencia, accesibilidady eficiencia, sino también las dimensiones



emocionales, culturales y participativas identificadas como insuficien-

temente exploradas.

Desde la perspectiva metodoldgica, se requiere el desarrollo de
instrumentos de medicion validados especificamente para el contexto
de la justicia digital, capaces de superar las limitaciones de las escalas
disefiadas para escenarios presenciales (Homont, 2021). Estos instru-
mentos deberian captar no solo percepciones generales sobre confian-
za, sino también experiencias concretas de uso de plataformas, percep-
cion de seguridad, comprension de procedimientos digitales, sensacion
de trato justo e inclusion efectiva. Desde la perspectiva practica, los
hallazgos sugieren que las politicas de digitalizacion judicial deberian
incorporar evaluaciones sistematicas sobre su impacto en la confianza
ciudadana, evitando asumir que la modernizacion tecnologica genera

automdticamente legitimidad institucional.

Las futuras lineas de investigacion deberian priorizar estudios
empiricos que examinen la confianza ciudadana en la justicia digital
desde perspectivas multidimensionales. Ademas, seria pertinente in-
corporar disefos longitudinales que permitan observar la evolucion de
la confianza a lo largo del proceso de digitalizacion, asi como enfoques
comparativos que ayudcn a identificar dimensiones universales y di-
mensiones culturalmente especificas del fenomeno. Asimismo, resulta
necesario explorar como tecnologias emergentes, como la inteligencia
artificial, la cadena de bloqucs y la resolucion de disputas en linea, re-
configuran las dimensiones de confianza ya existentes y generan nue-

vas dimensiones todavia no conceptualizadas por la literatura.

Donde la discusion de los resultados confirma que el escudio de
la confianza ciudadana en la justicia digital constituye un campo aca-
démico con fundamentos relevantes, pero con una arquitectura con-
ceptual todavia incompleta. Las dimensiones predominantes, como la
transparencia y la accesibilidad, ofrecen una base necesaria, aunque
insuficiente, para comprender un fendmeno mucho mas complejo de
lo que la liceratura actual alcanza a reflejar. El avance del campo re-

quiere intcgracién tedrica, innovacion mctodolégica y sensibilidad



contextual. Solo asi serd posible construir marcos conceptuales capa-
ces de captar la multidimensionalidad de la confianza ciudadana en un

sistema de justicia cada vez mas digitalizado.
Conclusiones

La presente revision bibliografica ha permitido identificar y ana-
lizar las dimensiones conceptuales de la confianza ciudadana que han
sido incorporadas en la literatura cientifica sobre digitalizacién judi—
cial, ast como aquellas que permanecen insuficientemente exploradas.
Los hallazgos principales revelan que la transparencia y la accesibilidad
constituyen las dimensiones predominantes en los estudios revisados,
seguidas por la legitimidad institucional, la justicia procedimental y la
seguridad juridica digital. No obstante, la revision evidencia que estas
dimensiones han sido abordadas de manera fragmentada, sin que la
literatura haya logrado articular un marco conceptual integrador que
permita comprender la multidimensionalidad de la confianza ciuda-
dana en el contexto especifico de la justicia digital. La transparencia,
aunque frecuentemente invocada como mecanismo central para for-
talecer la confianza, presenta una operacionalizacion imprecisa, pues
no siempre distingue entre la mera disponibilidad de informacion
en plataformas electronicas y la comprension efectiva de los procesos
judiciales por parte de la ciudadania. Asimismo, la accesibilidad ha
sido conceptualizada predominantemente desde una perspectiva ins-
trumental, sin integrar de manera suficiente las barreras estructurales
que condicionan su efectividad en contextos de brecha digitaL La segu-
ridad juridica digital, por su parte, ha sido explorada principalmente
desde la identificacion de riesgos tecnologicos, como la ciberseguridad,
el sesgo algoritmico y los deepfakes, pero sin desarrollar instrumentos

que midan su impacto especifico sobre la confianza ciudadana.

En respuesta directa al objctivo de analizar las dimensiones con-
ceptuales de la confianza ciudadana incorporadas en estudios sobre
digitalizacion judicial y aquellas que permanecen inexploradas, esta

P . . I .. .
revision bibliografica ha permitido establecer tres conclusiones fun-

damentales. En primer lugar, las dimensiones racionales e instrumen-



tales, como la transparencia, la accesibilidad y la eficiencia, dominan
la produccién académica, Conﬁgurando un abordajc parcial que privi-
legia la evaluacion cognitiva del desempefio institucional sobre otras
formas de construccion de confianza. En segundo lugar, la teorfa de la
justicia procedimental, considerada uno de los marcos teoricos predo-
minantes para comprender la confianza en las insticuciones de justi-
cia, presenta limitaciones conceptuales significativas cuando se aplica
a entornos tecnologicamente mediados, debido a que fue desarrollada
bajo el supuesto de copresencia fisica entre ciudadanos e instituciones.
En tercer lugar, dimensiones como la inclusion digital, la equidad al-
goritmica, los componentes emocionales y culturales de la confianza, y
la participacion ciudadana en el disefio de plataformas judiciales digi-
tales permanecen practicamente ausentes en la literatura. Estos vacios
conccptualcs limitan una comprcnsién intcgra] del fendmeno y mues-
tran la necesidad de ampliar la mirada mas alla de la modernizacion
tecnologica. Ademas, la variabilidad contextual observada en distintos
escenarios nacionales refuerza la importancia de desarrollar marcos
teoricos sensibles al contexto sociopolitico y cultural en el que opera

la justicia digita].

Las implicaciones de estos hallazgos trascienden el ambito estric-
tamente académico y se proyectan hacia la formulacion de po]fticas
publicas de modernizacion judicial. La evidencia sintetizada sugiere
que las estrategias de digitalizacion judicial que asumen una relacion
lineal entre modernizacion tccnolégica y confianza ciudadana resultan
conceptualmente insuficientes. La verdad es que digitalizar un sistema
judicial no garantiza, por st mismo, que la ciudadania confie mas en ¢l.
Una plataforma puede ser moderna, rapida y técnicamente funcional,
pero si el ciudadano la percibe como lejana, confusa, insegura o ex-
cluyente, la confianza institucional puede mantenerse igual o incluso

deteriorarse.

En ese sentido, las futuras lineas de investigacién deberian orien-
tarse, en primer lugar, hacia el desarrollo de un marco conceptual in-
tegrador que articule las dimensiones racionales, emocionales, cultu-

rales y participativas de la confianza ciudadana en la justicia digital.



En segundo lugar, resulta prioritario disefiar y validar instrumentos
de medicion especificos para el contexto judicial digital, capaces de
superar las limitaciones de las escalas existentes e incorporar méto-
dos cuantitativos, cualitativos y aproximaciones interdisciplinarias. En
tercer lugar, se requicren estudios empiricos con disefios longitudina-
les y comparativos que permitan capturar la evolucion de la confianza
ciudadana a lo largo del proceso de digitalizacion judicial, asi como
distinguir entre dimensiones universales y dimensiones culturalmente
especificas del fenomeno. Finalmente, la investigacion futura deberta
explorar como las tecnologias emergentes, como la inteligencia artifi-
cial, la cadena de bloques y la resolucién de disputas en linea, recon-
figuran las dimensiones de confianza existentes y generan nuevas di-
mensiones atin no conceptualizadas. Con ello, se contribuirfa a cerrar
la brecha entre la acelerada transformacion tecnologica del sistema de
justicia y la comprension académica de sus efectos sobre la legitimidad

institucional percibida por la ciudadanta.
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Transparency, Legitimacy, and Accessibility in Digital Justice: A Review of the Conceptual
Dimensions of Citizen Trust in Technologically Mediated Judicial Environments
Abstract
The digitalization of justice systems has substantially transformed the forms of interaction
between judicial institutions and citizens, raising fundamental questions about how
these technological changes affect citizen trust in the judiciary. However, the scientific
literature reveals significant conceptual fragmentation regarding the dimensions that
shape such trust in digital environments. This literature review article aims to analyze the
conceptual dimensions of citizen trust that have been incorporated into studies on judicial
digitalization, as well as those that remain unexplored. To this end, a structured search was
conducted in the Scopus, Web of Science, SciELO, Redalyc, Dialnet, and Google Scholar
databases, covering publications from 2018 to 2026 in Spanish, English, and Portuguese.
Inclusion and exclusion criteria were applied to ensure thematic relevance and academic
quality. The results reveal that transparency, accessibility, and efficiency constitute the
predominant dimensions, whereas procedural legitimacy presents theoretical limitations
in technologically mediated contexts. Digital inclusion, the emotional and cultural
components of trust, and citizen participation in the design of judicial platforms were
identified as virtually unexplored dimensions. It is concluded that the field requires an
integrative conceptual framework capable of overcoming the current fragmentation and
guiding both future research and judicial modernization policies.

Keywords: citizen trust; judicial digitalization; digital justice; transparency; institutional
legitimacy; access to justice.



Transparéncia, legitimidade e acessibilidade na justica digital: revisdo das dimensées
conceituais da confianga cidadd em ambientes judiciais tecnologicamente mediados
Resumo
A digitalizacdo dos sistemas de justica tem transformado substancialmente as formas de
interacdo entre as instituicdes judiciais e a cidadania, levantando questées fundamentais
sobre como essas transformacdes tecnoldgicas afetam a confianca cidadd no poder
judiciario. No entanto, a literatura cientifica evidencia uma fragmentacdo conceitual
significativa no que diz respeito as dimensdes que configuram essa confianca em
ambientes digitais. O presente artigo de revisdo bibliografica tem como objetivo analisar
as dimensbes conceituais da confianca cidada que foram incorporadas em estudos sobre
digitalizacdo judicial e aquelas que permanecem inexploradas. Para tanto, realizou-se
uma busca estruturada nas bases de dados Scopus, Web of Science, SciELO, Redalyc,
Dialnet e Google Scholar, abrangendo publicacdes do periodo 2018-2026 em espanhol,
inglés e portugués, aplicando critérios de inclusdo e exclusdo orientados a garantir a
pertinéncia temética e a qualidade académica. Os resultados revelam que a transparéncia,
a acessibilidade e a eficiéncia constituem as dimensdes predominantes, enquanto a
legitimidade processual apresenta limitagdes tedricas para contextos tecnologicamente
mediados. Identificaram-se como dimensdes praticamente inexploradas a inclusao digital,
0s componentes emocionais e culturais da confianca, e a participacdo cidada no desenho
de plataformas judiciais. Conclui-se que o campo requer um marco conceitual integrador
que supere a fragmentacdo atual e oriente tanto a pesquisa futura quanto as politicas de
modernizacao judicial.

Palavras-chave: confianca cidada; digitalizacdo judicial; justica digital; transparéncia;
legitimidade institucional; acesso & justica.
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