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e Para su conocimiento y fines
correspondientes, transcribo a US., en lo pertinente, el acuerdo de pleno del que da

cuenta el acta N° 5-2014, que es del siguiente tenor:

“ACTA N°5-2014
En Santiago, a diez de enero de dos mil catorce, se reunio el
Tribunal Pleno bajo la Presidencia de su titular sefior Sergio Mufioz Gajardo y con la
asistencia de los Ministros sefiores Juica, Segura, Ballesteros, Dolmestch, Araya,
Carrefio, Pierry y Silva, sefioras Maggi, Egnem y Sandoval, sefiores Cisternas y Blanco,

sefiora Chevesich y suplentes sefiores Escobar, Cerda y Pfeiffer.

AUTO ACORDADO SOBRE METAS DE DESEM~PENO COLECTIVO QUE DEBEN
CUMPLIR DURANTE EL ANO 2014 LOS
TRIBUNALES TRIBUTARIOS Y ADUANEROS

Teniendo presente lo establecido en la Ley N° 20.322, el Decreto
con Fuerza de Ley N° 3, de 12 de mayo de 2009, el Acta N° 195-2013 de esta Corte,
sobre Auto Acordado que formalizd el Programa Marco de Metas de Desempefio que
deben cumplir los Tribunales Tributarios y Aduaneros, las propuestas de metas de
desemperfio efectuadas por los referidos tribunales y de conformidad a lo establecido en
los articulos 82 de la Constitucion Politica de la Republica y 96 N°4 del Cédigo Organico
de Tribunales, se acuerda aprobar los convenios de metas de desempefio, resultados y
calidad de los servicios prestados, para el afio 2014, suscritos por los 18 Tribunales
Tributarios y Aduaneros de las Regiones de Arica y Parinacota; Tarapaca; Antofagasta;
Atacama; Coquimbo; Maule; Bio Bio; Araucania; Los Rios, Los Lagos; Aysén del General
Carlos Ibafiez del Campo; Magallanes y la Antartica Chilena; Libertador General
Bernardo O'Higgins y Valparaiso; y Primero, Segundo, Tercero y Cuarto de la Region

Metropolitana, conforme al siguiente modelo:

AL SENOR
ANDRES SCHIAPPACASSE RUDOLPHY
DIRECTOR DE LA UNIDAD ADMINISTRADORA DE LOS
TRIBUNALES TRIBUTARIOS Y ADUANEROS
| TEATINOS N°120, QUINTO PISO, SANTIAGO
'%\P RESENTE




Convenio de Metas de Desempeiio, Resultados y Calidad

de los servicios prestados para el periodo comprendido desde el 1° de Julio al 31 de
Diciembre de 2014.

Tribunales Tributarios y Aduaneros de las Regiones de Arica y Parinacota, Tarapaca,
Antofagasta, Atacama, Coquimbo, del Maule, Araucania y de Magallanes y de la Antartica
Chilena.

AREA DE USUARIOS

Ponderacion del Area de Usuarios: 45%

Etapa de Diagndstico

Objetivo 1: Efectuar un diagndstico o su actualizacién si corresponde, del funcionamiento
de los procedimientos que contribuyan a mejorar la atencién de usuarios y facilitacion del
acceso oportuno a la informacion que incluya la sistematizacién y analisis de las opiniones

por parte de los usuarios del Tribunal.

Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 5%

Reaquisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, efectia un diagnéstico, o su actualizacién si
corresponde, que describa el modo de funcionamiento, los procedimientos y los canales
de atencidn disponibles para los usuarios, el que debe considerar al menos:

e Andlisis de las funciones y atribuciones del Tribunal Tributario y Aduanero en
materia de atencién a usuarios.

e |dentificacién de las relaciones existentes entre la Unidad Administradora y los
Tribunales Tributarios y Aduaneros, para facilitar el acceso oportuno a la
informacion por parte de los usuarios.

e Descripcion de cada uno de los espacios de atencion existentes.

¢ |dentificacion de los tipos de usuarios externos al Tribunal Tributario y Aduanero y
de los tipos de interaccién con ellos.

¢ Identificacion de las competencias necesarias del personal involucrado en materia

de atencién de usuarios, en concordancia a los requisitos definidos en la etapa 1

del area de Personas.



e Descripcion de los procedimientos, instrumentos de trabajo y control de gestion
asociados a la atencion a usuarios.

e La sistematizacion y andlisis de las opiniones de los usuarios que visitan, se
comunican o interactian con el Tribunal Tributario y Aduanero, respecto de la
calidad de la atencién, el acceso oportuno a la informacién y la transparencia de los

actos.

Medios de Verificacion:

e Informe de diagnéstico.

Etapa de Disefio

Objetivo 2: Disefiar un modelo de atencidn de usuarios, o su actualizacion si corresponde,
sobre la base del modelo estandar definido en Anexo N°1 que considere: los espacios de
atencion institucional, el ejercicio de los derechos ciudadanos, los niveles de satisfaccion
de los usuarios respecto de la atencién recibida, el acceso oportuno a la informacion y la

transparencia de los actos.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero disefia un modelo de atencién de usuarios,
sobre la base del modelo estandar definido en Anexo N°1, que cumpla con los requisitos
establecidos en el modelo estandar de atencion de usuarios. EI modelo de atencién de
usuarios, debe considerar en su elaboracién y disefio al menos:
e El diagnéstico efectuado en la etapa anterior.
e La descripcidn de flujos de procesos y mecanismos de control de informacion.
e La Infraestructura, recursos humanos, fisicos y tecnolégicos disponibles.
e Los procedimientos, registros e instrumentos de recepcion, tipificacion, derivacion y
respuesta a solicitudes ciudadanas.
e Los derechos ciudadanos respecto de la atencién.
e La metodologia para evaluar los niveles de satisfaccion de los usuarios respecto de
la atencién recibida.

e La caracterizacion (definicion de estandar) de los espacios de atencién a usuarios.



e La definicion de la reportabilidad generada, producto de la mediciéon de los
indicadores a definir segin la metodologia sefialada en el objetivo 3 de este
sistema.

e El acceso oportuno a la informacion y la transparencia de los actos.

e La elaboracién del programa de trabajo para la implementaciéon del modelo de

atencién de usuarios.

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero debera aprobar la documentacién asociada al
modelo de atencion de usuarios.

Medios de Verificacion:

e Informe con el modelo de atencién de usuarios del Tribunal Tributario y Aduanero.

Obijetivo _3: Disefiar indicadores que permitan, a través de su medicion y monitoreo,

evaluar el nivel de servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderaciéon Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, disefia indicadores que permitan evaluar el
nivel de servicio prestado, los que deberan considerar al menos los siguientes elementos:

e Elnombre y objetivo de cada indicador.

e La férmula o algoritmo de calculo, unidad de medida, periodicidad o frecuencia,
nota explicativa y sentido (ascendente o descendente) del indicador.

e El o los medios de verificacion para cada uno de los indicadores.

e Los mecanismos e instrumentos de recoleccion de la informaciéon para medir los
indicadores disefiados. Explicitando las condiciones que permiten su medicion.

e Los estandares de calidad de servicio y atencién de usuarios mediante la
propuesta de meta anual para cada indicador, explicitando los supuestos o
condiciones que permiten su cumplimiento.

e Los indicadores deben considerar al menos los siguientes tépicos:

o Satisfaccion de usuarios con el servicio proporcionado por el Tribunal en cuanto
a tiempos, calidad de atencion y entrega de la informacién.

o Tiempos de tramitacion de causas.

o Oportunidad en la entrega de informacion.

o Cumplimiento de plazos legales (Ley 20.285, 20.322 y/u otras segun

corresponda).



Medios de Verificacion:

e Indicadores que permiten evaluar el nivel de servicio y la satisfaccion de usuarios

del Tribunal Tributario y Aduanero.

Etapa de Implementacién

Objetivo 4: Implementar el modelo de atencién de usuarios y medir periédicamente los

indicadores definidos.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 10%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, implementa el modelo de atencién de usuarios
(operando los procedimientos e instrumentos de recepcion, tipificacion, derivacion y
respuesta a usuarios para todos los espacios y canales de atencion) vy mide los
indicadores establecidos en la etapa anterior, considerando al menos lo siguiente:
e Ajuste y ejecuciéon del programa de trabajo de la implementacion del modelo de
atencion de usuarios. El ajuste al programa no podra exceder el 31 de marzo.

e Medicion periddica de indicadores, de acuerdo a lo definido en la etapa de disefio.

Medios de Verificacion:

e Registros de Operacién y reportes asociados a la operacion del modelo de
atencién a usuarios.

e Reportes con informacion de los indicadores medidos.

Etapa de Evaluacion y Mejora

Obijetivo 5: Evaluar el resultado de la implementacién del modelo de atencion de usuarios
a partir del analisis del nivel de servicio y la satisfaccion de usuarios, identificando las
brechas entre los resultados obtenidos y los comprometidos, con el propésito de formular
un programa que contenga propuestas de mejoramiento al modelo y compromisos
orientados a la reduccién de las brechas detectadas.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 10%




Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero evalda los resultados de la implementacion del

modelo de atencién de usuarios, considerando al menos el andlisis de los siguientes

aspectos:

Funcionamiento de todos los espacios y canales de atencién de usuarios.
Procedimientos e instrumentos relacionados con la operacién del modelo de
atencién de usuarios para todos los espacios y canales de atencion.

Cumplimiento de plazos legales (Ley 20.285, 20.322 y/u otras).

Analisis del cumplimiento de las metas y formulacion de los indicadores que miden
el nivel de atencion y la calidad de servicio proporcionado y el logro de los objetivos
en los procesos de atencion.

Operacion de los mecanismos e instrumentos de recoleccion y sistematizacion de
informacion, necesaria para poblar los datos, a través de la aplicacion de

encuestas, creacion de bases de datos u otros.

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero considerando el andlisis del resultado de la

evaluacion, identifica las brechas existentes entre el modelo de atencién de usuarios

implementado y el disefiado.

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero formula un programa que contenga las

propuestas de mejoramiento al modelo de atencion de usuarios y acciones orientadas a la

reduccidn de las brechas detectadas considerando al menos:

Recomendaciones de mejoramiento, derivadas del analisis de los resultados de la
implementacién del modelo de atencién de usuarios, que permitan superar las
brechas detectadas y el mejoramiento continuo del modelo.

Los compromisos derivados de las recomendaciones de mejoramiento formuladas,
identificando para cada uno: actividades, medios de verificacion o evidencia de
implementacién, plazos de ejecucion, responsables, indicadores para medir su
cumplimiento y recursos asociados a su implementacion.

Otras recomendaciones y compromisos, derivados del andlisis de informacion
cualitativa y/o complementaria a los resultados de los indicadores, que permitan

mejorar la eficacia del modelo de atencién de usuarios.

Medios de Verificacion:

Informe con las Propuestas para el mejoramiento del modelo de atencion de

usuarios y la reduccion de las brechas detectadas.
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Obijetivo 6: Implementar el programa de mejoras al modelo de atencion de usuarios,

considerando los recursos, plazos y responsables asociados.

Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 10%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero implementa la totalidad de los compromisos
establecidos para el periodo asociados al programa de mejoras definido en el afio anterior,
senalando al menos:
e El grado de cumplimiento de cada uno de los compromisos, sefialando las
acciones de mejoramiento realizadas para cumplir cada uno de estos.
e Identificacion de las causas externas que afectaron el no cumplimiento de los

compromisos.

Medios de Verificacion:

e Informe de implementacion del programa de mejoras del modelo de atencion de

usuarios y la reduccién de las brechas detectadas.

AREA DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

Ponderacion del Area de Planificacion y Desarrollo: 55%

Etapa de Diagnostico

Obijetivo 1: Elaborar en concordancia con los lineamientos estratégicos del Poder Judicial
definidos en Anexo 2 y difundir a sus funcionarios las definiciones estratégicas definidas
para los préximos tres afios de los Tribunales Tributarios y Aduaneros, o su actualizacion

si corresponde.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero elabora o actualiza si corresponde, en
concordancia con los lineamientos estratégicos del Poder Judicial definidos en Anexo 2 y

difunde a sus funcionarios el resultado de las definiciones estratégicas establecidas para
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los proximos tres afios. La elaboracién y difusion de las definiciones estratégicas deben
considerar:

e Mision, vision y valores.

e Objetivos estratégicos expresados como resultados esperados.

e Productos asociados a los objetivos estratégicos.

e Clientes/usuarios/beneficiarios, segun el resultado de la caracterizacion realizada

en la etapa de diagnéstico del area de usuarios.

e Actividades de difusion.

Medios de Verificacion:

e Informe que da cuenta de las definiciones estratégicas establecidas y de las

actividades de difusion realizadas.
Objetivo 2: Identificar y documentar los procesos relevantes asociados a la provisiéon de los
productos estratégicos de los Tribunales Tributarios y Aduaneros de acuerdo a las

definiciones estratégicas establecidas, o su actualizacion si corresponde.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero en consideracion a las definiciones estratégicas
establecidas, debera:
e Identificar los procesos relevantes del Tribunal asociados a la provision de los
productos estratégicos o su actualizacion si corresponde.
e Elaborar un manual de procedimientos sobre los procesos identificados que incluya
al menos la siguiente informacién:

o Procesos relevantes que ejecuta y su vinculacién al objetivo estratégico
definido, considerando entre estos la tramitacion de causas tributarias y
aduaneras

o Definicién de objetivo, alcance y responsable de cada proceso.

o Descripcidon de subprocesos y actividades.

o lIdentificacion de registros involucrados en la ejecucién de cada proceso.

o Identificacion y descripcién de los mecanismos de seguimiento y control de
cada proceso.

o ldentificaciéon de los clientes/usuarios/beneficiarios de cada proceso.



Medios de Verificacion:

e Manual de Procedimientos.

Etapa de Disefio

Objetivo 3: Elaborar el disefio del Sistema de Informacién para la Gestion (SIG), o su
actualizacién si corresponde, tomando como base las definiciones estratégicas

establecidas en la etapa anterior, y los procesos identificados.

Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, considerando las definiciones estratégicas y los
procesos definidos, formula el disefio del SIG, o su actualizacion si corresponde, el que
debera contener al menos:
e Construccion de indicadores de desempefio para medir el logro en la entrega de
los productos del Tribunal, los que deberan considerar:

o La definicién de indicadores de desempefio relevantes para medir el logro en la
entrega de productos estratégicos. Se entenderd como indicadores de
desempefio relevantes aquellos del ambito de resultado o de producto (descrito
en Anexo N°3)

o La definicion de indicadores orientados a medir el desempefio del proceso de
tramitacion de causas, del sistema de atencion de usuarios y del sistema de
capacitacion.

o Meta anual para cada indicador, explicitando los supuestos o condiciones que
permiten su cumplimiento.

o Foérmula de célculo, frecuencia de medicion y medio de verificacion asociado.

e Identificacion de mecanismos e instrumentos de recoleccion de la informacion para
medir y reportar el resultado de los indicadores disefiados.

e Identificacion de los mecanismos e instrumentos de sistematizacion y analisis de la
informacién, a través de la definicion y generacion de reportes y resumenes
gjecutivos.

Medios de Verificacion:

e Informe de disefio del Sistema de Informacion para la Gestion (SIG).

Etapa de Implementacion

Objetivo 4: Implementar el Sistema de Informacién para la Gestion (SIG).
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Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 15%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, debe al menos:

Implementar el Sistema de Informacién para la Gestion (SIG):

o Aplicar los mecanismos e instrumentos de recoleccion de la informacion.

o Aplicar los mecanismos e instrumentos de sistematizacion y analisis de
informacion a través de reportes y resimenes ejecutivos.

o Medir los indicadores de desempefio elaborados.

Identificar los aspectos del sistema necesarios de ajustar para el pleno

funcionamiento del sistema de informacion.

Identificar los aspectos del sistema corregidos o modificados con la

correspondiente justificacion de los cambios.

Medios de Verificacion:

Registros de Operacion.

Reportes de medicion de Indicadores, reportes asociados a la sistematizacion de

informacion u otro definido en el manual de procedimientos.

Etapa de Evaluacion y Mejora

Obijetivo 5: Evaluar el desempefio institucional con base en el cumplimiento de las metas

de los indicadores comprometidos, analisis de resultados alcanzados y, generar y cumplir

los compromisos establecidos en el plan de mejora del desempeno institucional.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 25%

Reaquisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, considerando el resultado de los indicadores

establecidos, evalua el desempefio institucional, considerando al menos:

El cumplimiento de las metas de los indicadores comprometidos.

El analisis de los resultados de los indicadores de desemperio con respecto de las
metas definidas en la etapa de disefio.

El andlisis de las causas que explican sus resultados, cumplidos, no cumplidos y/o

sobre cumplidos, que hayan sido o no afectados por causas externas justificadas.



El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero elabora un plan de mejora del desempefio
institucional, el que debe considerar al menos:
e Los compromisos que permitan superar las causas analizadas e implementar las
recomendaciones de mejoramiento formuladas.
e Los plazos, medios de verificacion y responsables para la implementacion de los
compromisos definidos.
e El cumplimiento de los compromisos establecidos en el plan de accion para
mejorar el desempefio institucional realizado en el periodo anterior, cuando
corresponda.

Medios de Verificacion:

e Informe de evaluacion de desempefio institucional.
e Plan de mejora documentado.

e Informe de cumplimiento de compromisos de mejora.

Convenio de Metas de Desempeiio, Resultados y Calidad de los servicios

prestados para el periodo comprendido desde el 1° de Julio al 31 de Diciembre de
2014.

Tribunales Tributarios y Aduaneros de las Regiones del Bio Bio, Los Rios, Los Lagos y

Aysén del General Carlos Ibafiez del Campo.

AREA DE USUARIOS

Ponderacion del Area de Usuarios: 30%

Etapa de Diagnostico

Objetivo 1: Efectuar un diagnéstico o su actualizacion si corresponde, del funcionamiento
de los procedimientos que contribuyan a mejorar la atencioén de usuarios y facilitacion del
acceso oportuno a la informacion que incluya la sistematizacion y analisis de las opiniones

por parte de los usuarios del Tribunal.

Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:




PO

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, efectlia un diagnostico, o su actualizacioén si

corresponde, que describa el modo de funcionamiento, los procedimientos y los canales

de atencion disponibles para los usuarios, el que debe considerar al menos:

Andlisis de las funciones y atribuciones del Tribunal Tributario y Aduanero en
materia de atencion a usuarios.

Identificacion de las relaciones existentes entre la Unidad Administradora y los
Tribunales Tributarios y Aduaneros, para facilitar el acceso oportuno a la
informacion por parte de los usuarios.

Descripcion de cada uno de los espacios de atencion existentes.

Identificacion de los tipos de usuarios externos al Tribunal Tributario y Aduanero y
de los tipos de interaccién con ellos.

Identificacién de las competencias necesarias del personal involucrado en materia
de atencion de usuarios, en concordancia a los requisitos definidos en la etapa 1
del area de Personas.

Descripcion de los procedimientos, instrumentos de trabajo y control de gestion
asociados a la atencién a usuarios.

La sistematizacion y analisis de las opiniones de los usuarios que visitan, se
comunican o interactian con el Tribunal Tributario y Aduanero, respecto de la
calidad de la atencion, el acceso oportuno a la informacion y la transparencia de los

actos.

Medios de Verificacion:

Informe de diagndstico.

Etapa de Disefno

Objetivo 2: Disefiar un modelo de atencién de usuarios, o su actualizacion si corresponde,

sobre la base del modelo estandar definido en Anexo N°1 que considere: los espacios de

atencion institucional, el ejercicio de los derechos ciudadanos, los niveles de satisfaccion

de los usuarios respecto de la atencion recibida, el acceso oportuno a la informacion y la

transparencia de los actos.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:
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El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero disefia un modelo de atencion de usuarios,
sobre la base del modelo estandar definido en Anexo N°1, que cumpla con los requisitos
establecidos en el modelo estandar de atencién de usuarios. El modelo de atencion de
usuarios, debe considerar en su elaboracion y disefio al menos:
e El diagnoéstico efectuado en la etapa anterior.
e La descripcién de flujos de procesos y mecanismos de control de informacion.
e La Infraestructura, recursos humanos, fisicos y tecnolégicos disponibles.
o Los procedimientos, registros e instrumentos de recepcion, tipificacion, derivacion y
respuesta a solicitudes ciudadanas.
e Los derechos ciudadanos respecto de la atencion.
e La metodologia para evaluar los niveles de satisfaccién de los usuarios respecto de
la atencién recibida.
e La caracterizacion (definicién de estandar) de los espacios de atencién a usuarios.
e La definicion de la reportabilidad generada, producto de la medicién de los
indicadores a definir segiin la metodologia sefialada en el objetivo 3 de este
sistema.
e El acceso oportuno a la informacion y la transparencia de los actos.
e La elaboraciéon del programa de trabajo para la implementaciéon del modelo de

atencion de usuarios.

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero debera aprobar la documentacién asociada al

modelo de atencién de usuarios.

Medios de Verificacion:

e Informe con el modelo de atencién de usuarios del Tribunal Tributario y Aduanero.

Obijetivo 3: Disefiar indicadores que permitan, a través de su medicion y monitoreo,

evaluar el nivel de servicio y la satisfaccién de los usuarios.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, disefia indicadores que permitan evaluar el
nivel de servicio prestado, los que deberan considerar al menos los siguientes elementos:

e El nombre y objetivo de cada indicador.
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e La féormula o algoritmo de calculo, unidad de medida, periodicidad o frecuencia,
nota explicativa y sentido (ascendente o descendente) del indicador.

e El o los medios de verificacién para cada uno de los indicadores.

e Los mecanismos e instrumentos de recoleccion de la informacion para medir los
indicadores disefiados. Explicitando las condiciones que permiten su medicion.

e Los estandares de calidad de servicio y atencién de usuarios mediante la
propuesta de meta anual para cada indicador, explicitando los supuestos o
condiciones que permiten su cumplimiento.

e Los indicadores deben considerar al menos los siguientes topicos:

o Satisfaccion de usuarios con el servicio proporcionado por el Tribunal en cuanto
a tiempos, calidad de atencion y entrega de la informacion.

o Tiempos de tramitaciéon de causas.

o Oportunidad en la entrega de informacion.

o Cumplimiento de plazos legales (Ley 20.285, 20.322 y/u ofras segun

corresponda).

Medios de Verificacion:

e Indicadores que permiten evaluar el nivel de servicio y la satisfaccion de usuarios

del Tribunal Tributario y Aduanero.

Etapa de Implementacién

Objetivo 4: Implementar el modelo de atencién de usuarios y medir periédicamente los

indicadores definidos.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, implementa el modelo de atencién de usuarios
(operando los procedimientos e instrumentos de recepcion, tipificacion, derivacion 'y
respuesta a usuarios para todos los espacios y canales de atencion) vy mide los
indicadores establecidos en la etapa anterior, considerando al menos lo siguiente:
o Ajuste y ejecucién del programa de trabajo de la implementacion del modelo de
atencién de usuarios. El ajuste al programa no podra exceder el 31 de marzo.

e Medicién periédica de indicadores, de acuerdo a lo definido en la etapa de disefio.
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Medios de Verificacion:

o Registros de Operacién y reportes asociados a la operacion del modelo de
atencion a usuarios.

e Reportes con informacién de los indicadores medidos.

Etapa de Evaluacién y Mejora

Objetivo 5: Evaluar el resultado de la implementacion del modelo de atencién de usuarios
a partir del andlisis del nivel de servicio y la satisfaccion de usuarios, identificando las
brechas entre los resultados obtenidos y los comprometidos, con el propésito de formular
un programa que contenga propuestas de mejoramiento al modelo y compromisos

orientados a la reduccién de las brechas detectadas.

Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 10%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero evalua los resultados de la implementacion del
modelo de atencion de usuarios, considerando al menos el analisis de los siguientes
aspectos:

e Funcionamiento de todos los espacios y canales de atencién de usuarios.

e Procedimientos e instrumentos relacionados con la operacién del modelo de
atencion de usuarios para todos los espacios y canales de atencion.

e Cumplimiento de plazos legales (Ley 20.285, 20.322 y/u otras).

e Andlisis del cumplimiento de las metas y formulacion de los indicadores que miden
el nivel de atencion y la calidad de servicio proporcionado y el logro de los objetivos
en los procesos de atencion.

e Operacién de los mecanismos e instrumentos de recoleccion y sistematizacion de
informacién, necesaria para poblar los datos, a través de la aplicacion de

encuestas, creacion de bases de datos u otros.

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero considerando el andlisis del resultado de la
evaluacion, identifica las brechas existentes entre el modelo de atencién de usuarios

implementado y el disefiado.



El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero formula un programa que contenga las
propuestas de mejoramiento al modelo de atencion de usuarios y acciones orientadas a la
reduccién de las brechas detectadas considerando al menos:

e Recomendaciones de mejoramiento, derivadas del analisis de los resultados de la
implementacién del modelo de atencion de usuarios, que permitan superar las
brechas detectadas y el mejoramiento continuo del modelo.

e Los compromisos derivados de las recomendaciones de mejoramiento formuladas,
identificando para cada uno: actividades, medios de verificacién o evidencia de
implementacién, plazos de ejecucion, responsables, indicadores para medir su
cumplimiento y recursos asociados a su implementacion.

e Otras recomendaciones y compromisos, derivados del andlisis de informacion
cualitativa y/o complementaria a los resultados de los indicadores, que permitan

mejorar la eficacia del modelo de atencién de usuarios.

Medios de Verificacion:

e Informe con las Propuestas para el mejoramiento del modelo de atencion de

usuarios y la reduccion de las brechas detectadas.

AREA DE PERSONAS

Ponderacién del Area de Personas: 30%

Etapa de Diagnodstico

Obijetivo 1: Identificar las brechas de competencias laborales de los funcionarios del
Tribunal Tributario y Aduanero (transversales, funcionales y especificas), o su

actualizacion si corresponde.

Periodo de Medicidén: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, identifica las brechas de competencias
(transversales, funcionales y especificas), o su actualizacion si corresponde, para cada
uno de los funcionarios del Tribunal Tributario y Aduanero, incluido el personal
seleccionado por el Sistema de Alta Direccién Publica, considerando al menos:
e Los perfiles de cargos vigentes y sus competencias actualizadas, asociadas a los
funcionarios del Tribunal, destacando las competencias de los perfiles de cargos

que incluyan la atencién de usuarios.
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e El analisis del resultado del proceso de medicion de brechas de competencias de

los ocupantes de los cargos.

Medios de Verificacion:

e Informe de identificacion de brechas de competencias.

Etapa de Disefio

Obijetivo 2: Definir el Plan de Capacitacion Plurianual y el Programa Anual de Capacitacion

(PAC), de acuerdo a la identificacién de brechas de competencias.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, define el Plan de Capacitacion Plurianual,
considerando las brechas de competencias identificadas por el Tribunal 'y las
recomendaciones de mejoras generadas en la evaluacion del PAC del periodo anterior, el
que debera incluir al menos los siguientes contenidos:
e ldentificacion del logro o resultado que se espera obtener con las actividades de
capacitacion.

e Grupos o cargos objetivos a capacitar.

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, define a mas tardar el 31 de Diciembre de cada
afio el Programa Anual de Capacitacion a considerar para el periodo siguiente, en base al
Plan de Capacitacién Plurianual definido, las recomendaciones de mejoras generadas en
la evaluacién del PAC del periodo anterior y el presupuesto asignado por la Unidad
Administradora. El Programa Anual de Capacitacién debera incluir al menos los siguientes
contenidos:

e Los objetivos y actividades del Programa Anual de Capacitacion a ejecutar.

e Priorizacion de las actividades de capacitacion segln las brechas detectadas, en
consideracién al impacto y costos asociados.

e La identificacién de las actividades de capacitacion interna, externa sin costo y
externas con costo, detallando para estas Ultimas el presupuesto vinculado a cada
una de ellas.

e La identificacion de los funcionarios incluidos en cada actividad de capacitacion

programada.
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e EI cronograma de trabajo o la secuencia temporal en que se ejecutaran las

actividades de capacitacion.

Medios de Verificacién:

e Plan de Capacitacién Plurianual y Programa Anual de Capacitacion.

Etapa de Implementacion

Objetivo 3: Ejecutar el Programa Anual de Capacitacién (PAC) para el respectivo periodo,

de acuerdo al presupuesto asignado por la Unidad Administradora.

Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 10%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, ajusta el Programa Anual de Capacitacion
durante el primer trimestre del periodo respectivo, cuando corresponda, de acuerdo al
presupuesto asignado por la Unidad Administradora u otras razones que puedan afectar

su ejecucion.

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, ejecuta el 70% de las actividades de
capacitacion del Programa Anual de Capacitacion vigente, de acuerdo al presupuesto
asignado por la Unidad Administradora para el periodo, considerando la generacioén de la
siguiente informacion:
e Elregistro de los organismos seleccionados en cada accion de capacitacion.
e El registro de las acciones de capacitacion realizadas.
e La identificacion de beneficiarios de capacitacion, de acuerdo a las brechas de
competencias identificadas.
e Cargo, grado y calidad juridica al que pertenecen los beneficiarios de capacitacion.
o Elregistro del porcentaje de participacion de los funcionarios, por cada actividad de
capacitacién realizada, incluyendo, en caso de que corresponda, las causales que
justifiquen una participacion distinta a la programada.
e La identificacion de las actividades de capacitacion realizadas con evaluacion de
aprendizaje.
e Registro de las desviaciones efectuadas al PAC debidamente fundamentadas,
identificando tanto las causales que impidieron la ejecucién, como las acciones de

mitigacion efectuadas para cumplir con el objetivo del programa original.
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Medios de Verificacion:

e Informe de ejecucion del Programa Anual de Capacitacion.

Etapa de Evaluacion y Mejora

Objetivo 4: Evaluar el Programa Anual de Capacitacién (PAC) ejecutado en el periodo
anterior y generar recomendaciones de mejora a incorporar en el disefio del PAC del

periodo siguiente.

Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 10%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero evalta el Programa Anual de Capacitacion
ejecutado en el periodo anterior, considerando al menos, lo siguiente:

e FEl analisis de las diferencias entre las acciones de capacitacion efectivamente
realizadas y las programadas, asi como también aquellas no contempladas en el
programa original.

e Elanalisis del gasto de capacitacion ejecutado y programado.

e El analisis de las causales que justifiguen una participacion distinta a la
programada.

e El andlisis del porcentaje de actividades de capacitacion realizadas con evaluacion
de aprendizaje.

e La evaluacién de los resultados de las capacitaciones realizadas considerando, al
menos los siguientes aspectos: (a) grado de satisfaccion de los funcionarios
capacitados en todos los cursos; (b) nivel de aprendizaje logrado por los
funcionarios, de acuerdo a nivel de aprobacién y notas obtenidas en las actividades
de capacitacion que fueron calificadas.

e La identificacion de las observaciones y recomendaciones de mejoras que se
desprenden de la evaluacién del Programa Anual de Capacitacion ejecutado en el

periodo anterior, a ser incorporadas en el disefio del PAC del periodo siguiente.

Medios de Verificacion:

e Informe de evaluacion y recomendaciones del Programa Anual de Capacitacion.

AREA DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

Ponderacion del Area de Planificacion y Desarrollo: 40%



Etapa de Diagnéstico

Objetivo 1: Elaborar en concordancia con los lineamientos estratégicos del Poder Judicial
definidos en Anexo 2 y difundir a sus funcionarios las definiciones estratégicas definidas
para los proximos tres afios de los Tribunales Tributarios y Aduaneros, o su actualizacion

si corresponde.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero elabora o actualiza si corresponde, en
concordancia con los lineamientos estratégicos del Poder Judicial definidos en Anexo 2y
difunde a sus funcionarios el resultado de las definiciones estratégicas establecidas para
los proximos tres afios. La elaboracion y difusion de las definiciones estratégicas deben
considerar:

e Mision, vision y valores.

e Objetivos estratégicos expresados como resultados esperados.

e Productos asociados a los objetivos estratégicos.

e Clientes/usuarios/beneficiarios, segin el resultado de la caracterizaciéon realizada

en la etapa de diagnéstico del area de usuarios.

e Actividades de difusion.

Medios de Verificacion:

e Informe que da cuenta de las definiciones estratégicas establecidas y de las

actividades de difusién realizadas.
Obijetivo 2: Identificar y documentar los procesos relevantes asociados a la provision de los
productos estratégicos de los Tribunales Tributarios y Aduaneros de acuerdo a las

definiciones estratégicas establecidas, o su actualizacién si corresponde.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:




El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero en consideracion a las definiciones estratégicas

establecidas, debera:

e Identificar los procesos relevantes del Tribunal asociados a la provision de los

productos estratégicos o su actualizacion si corresponde.

e Elaborar un manual de procedimientos sobre los procesos identificados que incluya

al menos la siguiente informacion:

O

Procesos relevantes que ejecuta y su vinculacion al objetivo estratégico
definido, considerando entre estos la tramitacion de causas tributarias y
aduaneras.

Definicion de objetivo, alcance y responsable de cada proceso.

Descripcion de subprocesos y actividades.

Identificacion de registros involucrados en la ejecucion de cada proceso.
Identificacion y descripcidon de los mecanismos de seguimiento y control de
cada proceso.

Identificacion de los clientes/usuarios/beneficiarios de cada proceso.

Medios de Verificacién:

e Manual de Procedimientos.

Etapa de Disefo

Objetivo 3: Elaborar el disefio del Sistema de Informacién para la Gestion (SIG), o su

actualizacion si corresponde, tomando como base las definiciones estratégicas

establecidas en la etapa anterior, y los procesos identificados.

Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, considerando las definiciones estratégicas y los

procesos definidos, formula el disefio del SIG, o su actualizacion si corresponde, el que

debera contener al menos:

e Construccion de indicadores de desempefio para medir el logro en la entrega de

los productos del Tribunal, los que deberan considerar:

e}

La definicion de indicadores de desempefio relevantes para medir el logro en la
entrega de productos estratégicos. Se entendera como indicadores de
desempefio relevantes aquellos del ambito de resultado o de producto (descrito

en Anexo N°3)



D E CHILE
c o R T E SUPREMA

o La definicion de indicadores orientados a medir el desempefio del proceso de
tramitacion de causas, del sistema de atencion de usuarios y del sistema de
capacitacion.

o Meta anual para cada indicador, explicitando los supuestos o condiciones que
permiten su cumplimiento.

o Férmula de calculo, frecuencia de medicion y medio de verificacion asociado.

e Identificacion de mecanismos e instrumentos de recoleccién de la informacion para
medir y reportar el resultado de los indicadores disefiados.

e Identificacion de los mecanismos e instrumentos de sistematizacién y anélisis de la
informacion, a través de la definicién y generacion de reportes y resumenes

ejecutivos.

Medios de Verificacion:

e Informe de disefio del Sistema de Informacion para la Gestion (SIG).

Etapa de Implementacién

Obijetivo 4: Implementar el Sistema de Informacién para la Gestion (SIG).

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 10%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, debe al menos:

e Implementar el Sistema de Informacioén para la Gestion (SIG):
o Aplicar los mecanismos e instrumentos de recoleccién de la informacion.
o Aplicar los mecanismos e instrumentos de sistematizacién y analisis de

informacion a través de reportes y resimenes ejecutivos.

o Medir los indicadores de desempefio elaborados.

e Identificar los aspectos del sistema necesarios de ajustar para el pleno
funcionamiento del sistema de informacion.

e |dentificar los aspectos del sistema corregidos o modificados con la

correspondiente justificacion de los cambios.

Medios de Verificacion:

e Registros de Operacion.
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e Reportes de medicion de Indicadores, reportes asociados a la sistematizacion de

informacion u otro definido en el manual de procedimientos.

Etapa de Evaluacion y Mejora

Objetivo 5: Evaluar el desempefio institucional con base en el cumplimiento de las metas

de los indicadores comprometidos, analisis de resultados alcanzados y, generar y cumplir

los compromisos establecidos en el plan de mejora del desempeiio institucional.

Periodo de Medicidén: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 15%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, considerando el resultado de los indicadores

establecidos, evallia el desemperio institucional, considerando al menos:

El cumplimiento de las metas de los indicadores comprometidos.

El analisis de los resultados de los indicadores de desempefio con respecto de las
metas definidas en la etapa de disefio.

El andlisis de las causas que explican sus resultados, cumplidos, no cumplidos y/o

sobre cumplidos, que hayan sido o no afectados por causas externas justificadas.

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero elabora un plan de mejora del desempefio

institucional, el que debe considerar al menos:

Los compromisos que permitan superar las causas analizadas e implementar las
recomendaciones de mejoramiento formuladas.

Los plazos, medios de verificacion y responsables para la implementacion de los
compromisos definidos.

El cumplimiento de los compromisos establecidos en el plan de accion para

mejorar el desempefio institucional realizado en el periodo anterior, cuando

corresponda.

Medios de Verificacion:

Informe de evaluacion de desempefio institucional.
Plan de mejora documentado.

Informe de cumplimiento de compromisos de mejora.



Convenio de Metas de Desempefio, Resultados y Calidad de los servicios

prestados para el periodo comprendido desde el 1° de Julio al 31 de Diciembre de
2014.

Tribunales Tributarios y Aduaneros, Primero, Segundo, Tercero y Cuarto de la Region

Metropolitana, Region del Libertador General Bernardo O’'Higgins y Regién de Valparaiso.

AREA DE USUARIOS

Ponderacién del Area de Usuarios: 30%

Etapa de Diagndstico

Objetivo 1: Efectuar un diagnéstico o su actualizacion si corresponde, del funcionamiento
de los procedimientos que contribuyan a mejorar la atencion de usuarios y facilitacion del
acceso oportuno a la informacion que incluya la sistematizaciéon y analisis de las opiniones

por parte de los usuarios del Tribunal.

Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, efectiia un diagnéstico, o su actualizacion si
corresponde, que describa el modo de funcionamiento, los procedimientos y los canales
de atencion disponibles para los usuarios, el que debe considerar al menos:
e Andlisis de las funciones y atribuciones del Tribunal Tributario y Aduanero en
materia de atencién a usuarios.
¢ Identificacion de las relaciones existentes entre la Unidad Administradora y los
Tribunales Tributarios y Aduaneros, para facilitar el acceso oportuno a la
informacion por parte de los usuarios.
e Descripcion de cada uno de los espacios de atencion existentes.
e Identificacion de los tipos de usuarios externos al Tribunal Tributario y Aduanero y
de los tipos de interaccién con ellos.
¢ |dentificacion de las competencias necesarias del personal involucrado en materia
de atencion de usuarios, en concordancia a los requisitos definidos en la etapa 1
del area de Personas.
e Descripcion de los procedimientos, instrumentos de trabajo y control de gestion

asociados a la atencién a usuarios.



e La sistematizacion y andlisis de las opiniones de los usuarios que visitan, se
comunican o interactian con el Tribunal Tributario y Aduanero, respecto de la
calidad de la atencién, el acceso oportuno a la informacion y la transparencia de los
actos.

Medios de Verificacion:

¢ Informe de diagnéstico.

Etapa de Disefio

Objetivo 2: Disefiar un modelo de atencién de usuarios, o su actualizacion si corresponde,
sobre la base del modelo estandar definido en Anexo N°1 que considere: los espacios de
atencion institucional, el ejercicio de los derechos ciudadanos, los niveles de satisfaccion
de los usuarios respecto de la atencién recibida, el acceso oportuno a la informacién y la

transparencia de los actos.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderaciéon Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero disefia un modelo de atencién de usuarios,
sobre la base del modelo estandar definido en Anexo N°1, que cumpla con los requisitos
establecidos en el modelo estandar de atencion de usuarios. El modelo de atencién de
usuarios, debe considerar en su elaboracioén y disefio al menos:
e El diagnéstico efectuado en la etapa anterior.
e La descripcidn de flujos de procesos y mecanismos de control de informacion.
e La Infraestructura, recursos humanos, fisicos y tecnologicos disponibles.
e Los procedimientos, registros e instrumentos de recepcion, tipificacion, derivacion y
respuesta a solicitudes ciudadanas.
e Los derechos ciudadanos respecto de la atencion.
e La metodologia para evaluar los niveles de satisfaccion de los usuarios respecto de
la atencion recibida.
e La caracterizacion (definicion de estandar) de los espacios de atencion a usuarios.
e La definiciébn de la reportabilidad generada, producto de la medicién de los
indicadores a definir segiin la metodologia sefialada en el objetivo 3 de este
sistema.
e El acceso oportuno a la informacién y la transparencia de los actos.

e La elaboracion del programa de trabajo para la implementacion del modelo de

atencion de usuarios.



El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero debera aprobar la documentacion asociada al

modelo de atencion de usuarios.

Medios de Verificacion:

e Informe con el modelo de atencion de usuarios del Tribunal Tributario y Aduanero.

Objetivo 3: Disefiar indicadores que permitan, a través de su medicion y monitoreo,

evaluar el nivel de servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Periodo de Medicidén: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, disefia indicadores que permitan evaluar el
nivel de servicio prestado, los que deberan considerar al menos los siguientes elementos:

e Elnombre y objetivo de cada indicador.

e La féormula o algoritmo de célculo, unidad de medida, periodicidad o frecuencia,
nota explicativa y sentido (ascendente o descendente) del indicador.

e El o los medios de verificacion para cada uno de los indicadores.

e Los mecanismos e instrumentos de recoleccion de la informacién para medir los
indicadores disefiados. Explicitando las condiciones que permiten su medicion.

e Los estandares de calidad de servicio y atencion de usuarios mediante la
propuesta de meta anual para cada indicador, explicitando los supuestos o
condiciones que permiten su cumplimiento.

e Los indicadores deben considerar al menos los siguientes tdpicos:

o Satisfaccion de usuarios con el servicio proporcionado por el Tribunal en cuanto
a tiempos, calidad de atencion y entrega de la informacion.

o Tiempos de tramitacién de causas.

o Oportunidad en la entrega de informacién.

o Cumplimiento de plazos legales (Ley 20.285, 20.322 y/u otras segun
corresponda).

Medios de Verificacion:

e Indicadores que permiten evaluar el nivel de servicio y la satisfaccion de usuarios

del Tribunal Tributario y Aduanero.



Etapa de Implementacion

Objetivo 4: Implementar el modelo de atencién de usuarios y medir periédicamente los

indicadores definidos.

Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 15%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, implementa el modelo de atencién de usuarios
(operando los procedimientos e instrumentos de recepcion, tipificacion, derivacion y
respuesta a usuarios para todos los espacios y canales de atencion) y mide los
indicadores establecidos en la etapa anterior, considerando al menos lo siguiente:
e Ajuste y ejecucién del programa de trabajo de la implementacién del modelo de
atencion de usuarios. El ajuste al programa no podra exceder el 31 de marzo.

e Medicion periodica de indicadores, de acuerdo a lo definido en la etapa de disefio.

Medios de Verificacion:

e Registros de Operacién y reportes asociados a la operacién del modelo de
atencion a usuarios.

e Reportes con informacion de los indicadores medidos.

AREA DE PERSONAS

Ponderacion del Area de Personas: 30%

Etapa de Diagnéstico

Obijetivo 1: Identificar las brechas de competencias laborales de los funcionarios del
Tribunal Tributario y Aduanero (transversales, funcionales y especificas), o su

actualizacién si corresponde.

Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%




Requisitos Técnicos:
El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, identifica las brechas de competencias

(transversales, funcionales y especificas), o su actualizacion si corresponde, para cada
uno de los funcionarios del Tribunal Tributario y Aduanero, incluido el personal
seleccionado por el Sistema de Alta Direccion Publica, considerando al menos:

e Los perfiles de cargos vigentes y sus competencias actualizadas, asociadas a los
funcionarios del Tribunal, destacando las competencias de los perfiles de cargos
que incluyan la atencién de usuarios.

e El andlisis del resultado del proceso de medicién de brechas de competencias de

los ocupantes de los cargos.

Medios de Verificacion:

¢ Informe de identificacion de brechas de competencias.

Etapa de Disefo

Objetivo 2: Definir el Plan de Capacitacion Plurianual y el Programa Anual de Capacitacion

(PAC), de acuerdo a la identificacion de brechas de competencias.

Periodo de Medicioén: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 10%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, define el Plan de Capacitacién Plurianual,
considerando las brechas de competencias identificadas por el Tribunal y las
recomendaciones de mejoras generadas en la evaluacion del PAC del periodo anterior, el
que debera incluir al menos los siguientes contenidos:
e ldentificacion del logro o resultado que se espera obtener con las actividades de
capacitacion.

e Grupos o cargos objetivos a capacitar.

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, define a mas tardar el 31 de Diciembre de cada
afo el Programa Anual de Capacitacién a considerar para el periodo siguiente, en base al
Plan de Capacitaciéon Plurianual definido, las recomendaciones de mejoras generadas en
la evaluacion del PAC del periodo anterior y el presupuesto asignado por la Unidad
Administradora. El Programa Anual de Capacitacion debera incluir al menos los siguientes
contenidos:

e Los objetivos y actividades del Programa Anual de Capacitacion a ejecutar.
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e Priorizacién de las actividades de capacitacién segin las brechas detectadas, en
consideracion al impacto y costos asociados.

e La identificacion de las actividades de capacitacion interna, externa sin costo y
externas con costo, detallando para estas Ultimas el presupuesto vinculado a cada
una de ellas.

e La identificacion de los funcionarios incluidos en cada actividad de capacitacion
programada.

e El cronograma de trabajo o la secuencia temporal en que se ejecutaran las

actividades de capacitacion.

Medios de Verificacion:

e Plan de Capacitacién Plurianual y Programa Anual de Capacitacion.

Etapa de Implementacion

Obijetivo 3: Ejecutar el Programa Anual de Capacitacién (PAC) para el respectivo periodo,

de acuerdo al presupuesto asignado por la Unidad Administradora.

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 15%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, ajusta el Programa Anual de Capacitacion
durante el primer trimestre del periodo respectivo, cuando corresponda, de acuerdo al
presupuesto asignado por la Unidad Administradora u otras razones que puedan afectar

su ejecucion.

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, ejecuta el 70% de las actividades de
capacitacién del Programa Anual de Capacitacién vigente, de acuerdo al presupuesto
asignado por la Unidad Administradora para el periodo, considerando la generacion de la

siguiente informacion:

El registro de los organismos seleccionados en cada accion de capacitacion.

o Elregistro de las acciones de capacitacion realizadas.

e La identificacion de beneficiarios de capacitacion, de acuerdo a las brechas de
competencias identificadas.

e Cargo, grado y calidad juridica al que pertenecen los beneficiarios de capacitacion.



e El registro del porcentaje de participacion de los funcionarios, por cada actividad de
capacitacion realizada, incluyendo, en caso de que corresponda, las causales que
justifiguen una participacién distinta a la programada.

e La identificacion de las actividades de capacitacion realizadas con evaluacion de
aprendizaje.

e Registro de las desviaciones efectuadas al PAC debidamente fundamentadas,
identificando tanto las causales que impidieron la ejecucién, como las acciones de

mitigacién efectuadas para cumplir con el objetivo del programa original.

Medios de Verificacidn:

e Informe de ejecucién del Programa Anual de Capacitacion.

AREA DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

Ponderacion del Area de Planificacién y Desarrollo: 40%

Etapa de Diagnéstico

Obijetivo 1: Elaborar en concordancia con los lineamientos estratégicos del Poder Judicial
definidos en Anexo 2 y difundir a sus funcionarios las definiciones estratégicas definidas
para los proximos tres afios de los Tribunales Tributarios y Aduaneros, o su actualizacién

si corresponde.

Periodo de Mediciéon: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacién Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero elabora o actualiza si corresponde, en
concordancia con los lineamientos estratégicos del Poder Judicial definidos en Anexo 2y
difunde a sus funcionarios el resultado de las definiciones estratégicas establecidas para
los préximos tres afios. La elaboracion y difusion de las definiciones estratégicas deben
considerar:

e Mision, vision y valores.

e Objetivos estratégicos expresados como resultados esperados.

e Productos asociados a los objetivos estratégicos.

e Clientes/usuarios/beneficiarios, segun el resultado de la caracterizacion realizada

en la etapa de diagnéstico del area de usuarios.



e Actividades de difusion.

Medios de Verificacion:

e Informe que da cuenta de las definiciones estratégicas establecidas y de las

actividades de difusion realizadas.
Obijetivo 2: Identificar y documentar los procesos relevantes asociados a la provision de los
productos estratégicos de los Tribunales Tributarios y Aduaneros de acuerdo a las

definiciones estratégicas establecidas, o su actualizacién si corresponde.

Periodo de Medicion: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero en consideracion a las definiciones estratégicas
establecidas, debera:
e Identificar los procesos relevantes del Tribunal asociados a la provision de los
productos estratégicos o su actualizacion si corresponde.
e Elaborar un manual de procedimientos sobre los procesos identificados que incluya
al menos la siguiente informacion:

o Procesos relevantes que ejecuta y su vinculacion al objetivo estratégico
definido, considerando entre estos la tramitacion de causas tributarias y
aduaneras

o Definicion de objetivo, alcance y responsable de cada proceso.

o Descripcién de subprocesos y actividades.

o ldentificacion de registros involucrados en la ejecucion de cada proceso.

o Identificacion y descripcion de los mecanismos de seguimiento y control de
cada proceso.

o ldentificacion de los clientes/usuarios/beneficiarios de cada proceso.

Medios de Verificacion:

e Manual de Procedimientos.

Etapa de Disefo

Objetivo 3: Elaborar el disefio del Sistema de Informacion para la Gestion (SIG), o su
actualizacion si corresponde, tomando como base las definiciones estratégicas

establecidas en la etapa anterior, y los procesos identificados.



Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, considerando las definiciones estratégicas y los
procesos definidos, formula el disefio del SIG, o su actualizacion si corresponde, el que
debera contener al menos:
e Construccion de indicadores de desempefio para medir el logro en la entrega de
los productos del Tribunal, los que deberan considerar:

o La definicion de indicadores de desempefio relevantes para medir el logro en la
entrega de productos estratégicos. Se entendera como indicadores de
desemperio relevantes aquellos del ambito de resultado o de producto (descrito
en Anexo N°3)

o La definicién de indicadores orientados a medir el desempefio del proceso de
tramitacion de causas, del sistema de atenciéon de usuarios y del sistema de
capacitacion.

o Meta anual para cada indicador, explicitando los supuestos o condiciones que
permiten su cumplimiento.

o Férmula de calculo, frecuencia de medicion y medio de verificacion asociado.

¢ |dentificacion de mecanismos e instrumentos de recoleccion de la informacion para
medir y reportar el resultado de los indicadores disefiados.

e lIdentificacion de los mecanismos e instrumentos de sistematizacion y analisis de la
informacion, a través de la definicién y generaciéon de reportes y resumenes

ejecutivos.

Medios de Verificacion:

e Informe de disefo del Sistema de Informacion para la Gestion (SIG).

Etapa de Implementacion:

Obijetivo 4: Implementar el Sistema de Informacion para la Gestion (SIG).

Periodo de Medicién: Enero a Diciembre de 2014

Ponderacion Parcial: 25%

Requisitos Técnicos:




El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, debe al menos:

e Implementar el Sistema de Informacion para la Gestion (SIG):
o Aplicar los mecanismos e instrumentos de recoleccion de la informacion.
o Aplicar los mecanismos e instrumentos de sistematizacion y analisis de

informacion a través de reportes y resimenes ejecutivos.

o Medir los indicadores de desempefio elaborados.

e Identificar los aspectos del sistema necesarios de ajustar para el pleno
funcionamiento del sistema de informacion.

e Identificar los aspectos del sistema corregidos o modificados con la

correspondiente justificacion de los cambios.

Medios de Verificacién:

e Registros de Operacion.
e Reportes de medicién de Indicadores, reportes asociados a la sistematizacion de
informacion u otro definido en el manual de procedimientos.
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