PODER JUDICIAL

Santiago, treinta de julio de dos mil trece. et

Teniendo presente que en la denominacion del Acta N° 92-2013, de cinco
del actual, se indicd que ésta corresponde al Auto Acordado que formaliza el
Cumplimiento de Metas de desemperio de Tribunales Tributarios y Aduaneros,
debiendo decir que formaliza los Convenios de Metas de desempefio de
Tribunales Tributarios y Aduaneros que indica, se la rectifica en el sentido
indicado, manteniéndosela en todo lo demas.

Comuniquese.

AD-875-2013.

Proveido por el Presidente de la Corte Suprema de Justicia, sefior Rubén Ballesteros Cércamo. /Lg’b

b
W

En Santiago, a treinta de julio de dos mil trece, notifiqué por el estado la resolucidn precedente.
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ACTA N°92-2013

En Santiago, a cinco de julio de dos mil trece, se reunié
el Tribunal Pleno bajo la Presidencia del titular sefior Rubén Ballesteros Carcamo
y con la asistencia de los Ministros sefiores Juica, Segura, Dolmestch, Araya,
Carrefio, Kiinsemdiller, Brito y Silva, sefioras Maggi, Egnem y Sandoval, sefiores

Fuentes, Cisternas y Blanco y suplente sefior Pfeiffer.

AUTO ACORDADO QUE FORMALIZA EL CUMPLIMIENTO DE METAS DE
DESEMPENO DE TRIBUNALES TRIBUTARIOS Y ADUANEROS QUE INDICA

Teniendo presente lo establecido en la Ley 20.322, el Decreto
con Fuerza de Ley N°3, de 12 de mayo de 2009; el Acta N°158-2012 de esta Corte
Suprema sobre Auto Acordado que formaliz6 el Programa Marco de Metas de
desempeno que deben cumplir los Tribunales Tributarios y Aduaneros; las
propuestas de Metas de Desemperio efectuadas por los Magistrados de los
Tribunales Tributarios y Aduaneros, Primero, Segundo, Tercero y Cuarto de la
Region Metropolitana, Region del Libertador General Bernardo O’'Higgins y Region
de Valparaiso; el Acta N°3 de 25 de Junio de 2013 de la Comisién sobre fijacion de
las Metas de Desemperio, Resultados y Calidad de los Servicios prestados por los
Tribunales para el periodo comprendido entre el 1° de Julio y 31 de Diciembre de
2013 y de acuerdo a lo establecido en el titulo Il, articulo 10°, numeral 7 del Decreto
con Fuerza de Ley N°3, de 12 de Mayo de 2009, se acuerda formalizar los
Convenios de Metas de Desemperfio suscritos entre la Unidad Administradora y los
Jueces de los referidos Tribunales Tributarios y Aduaneros, remitidos mediante

Oficio N°222 de 28 de Junio de 2013, que a continuacién se detallan:
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Convenio de Metas de Desempeno, Resultados y Calidad de los servicios

prestados para el periodo comprendido desde el 1° de Julio al 31 de
Diciembre de 2013.

Tribunales Tributarios y Aduaneros, Primero, Segundo, Tercero y Cuarto de la
Regién Metropolitana, Region del Libertador General Bernardo O’Higgins y Region

de Valparaiso.

AREA DE USUARIOS

Ponderacién del Area de Usuarios: 30%

Etapa de Diagndstico

Objetivo _1: Efectuar un diagnostico, 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 informacién que incluya la

sistematizacion y analisis de las opiniones por parte de los usuarios del Tribunal.

Periodo de Medicién: Julio a Diciembre de 2013

Ponderacién Parcial: 5%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, en base al instrumento elaborado por la

Unidad Administradora, efectia e informa a ésta, el resultado del diagnéstico, o su

actualizaciéon si corresponde, que describe el modo de funcionamiento, los

procedimientos y los canales de atencién 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 atencion a usuarios.

e Identificacion de las relaciones existentes entre la Unidad Administradora y los
Tribunales Tributarios y Aduaneros, para facilitar el acceso oportuno a la

informacidn 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 interaccion con ellos.

e Diagnostico de las competencias necesarias en materia de atencidn de usuarios,
para el personal involucrado en los espacios de atencion a usuarios.

e Descripcion de los procedimientos, instrumentos de trabajo y control de gestidn
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 atencidn, el acceso oportuno a la informacién y la transparencia de

los actos.

Medios de Verificacion:

e Informe de diagnéstico.

Etapa de Disefiio

Objetivo 2: Acordar con la Unidad Administradora el disefio de un modelo de
atencion de usuarios, o su actualizacion si corresponde, sobre la base de un modelo
estandar definido por la Unidad, 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 Medicion: Julio a Diciembre de 2013

Ponderacion Parcial: 10%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero acuerda con la Unidad Administradora un
modelo de atencion de usuarios que cumpla con los requisitos establecidos en el
modelo estandar de atencién de usuarios definido por la Unidad. El modelo

acordado con la Unidad Administradora, o su actualizacion si corresponde, debe



considerar en su elaboracion y disefio al menos:

Revision del diagnostico de los espacios y canales de atencion de usuarios,
consolidado por la Unidad Administradora.

Descripcion de flujos de procesos y mecanismos de control de informacion.
Identificacion de perfiles de competencia para el personal involucrado en los
espacios y canales de atencion a usuarios.

Registros y documentos involucrados, recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos.
Procedimientos e instrumentos de recepcion, tipificacion, derivacion y respuesta
a solicitudes ciudadanas.

El ejercicio de los derechos ciudadanos.

Metodologia para evaluar los niveles de satisfaccion de los usuarios respecto de
la atencion recibida.

Caracterizacion (definicion de estandar) de los espacios de atencidén a usuarios.
Definicion de la reportabilidad generada, producto de la medicién de los
indicadores a definir segun la metodologia sefalada en el objetivo 3 de este
sistema.

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

La documentacion y aprobacion por parte del Juez del Tribunal Tributario y
Aduanero del modelo de atencion de usuarios acordado con la unidad

Administradora.

Medios de Verificacion:

Informe con el modelo de atencion de usuarios del Tribunal Tributario y

Aduanero, propuesto a la Unidad Administradora.

Objetivo_3: Acordar con la Unidad Administradora indicadores que permitan, a

través de su medicién y monitoreo, evaluar el nivel de servicio y la satisfaccion de

los usuarios.

Periodo de Medicion: Julio a Diciembre de 2013

Ponderacion Parcial: 15%
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Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, acuerda con la Unidad Administradora

indicadores que permitan evaluar el nivel de servicio prestado, los que deberan

considerar al menos los siguientes elementos:

El nombre y objetivo de cada indicador.
La formula o algoritmo de calculo, unidad de medida, periodicidad o frecuencia,
nota explicativa y sentido (ascendente o descendente) del indicador.
El o los medios de verificacion para cada uno de los indicadores.
Los mecanismos e instrumentos de recoleccidon de la informacion para medir los
indicadores disefiados. Explicitando las condiciones que permiten su medicion.
Los estandares de calidad de servicio y atencidon de usuarios mediante la
propuesta de meta anual para cada indicador, explicitando los supuestos o
condiciones que permiten su cumplimiento.
Los indicadores deben considerar al menos los siguientes tdpicos:

o Satisfaccion de usuarios con el servicio proporcionado por el Tribunal.

o Oportunidad en la entrega de informacién.

o Cumplimiento de plazos legales (Ley 20.285 vy/u ofras segun

corresponda)

Medios de Verificacion:

Indicadores que permiten evaluar el nivel de servicio y la satisfaccion de
usuarios del Tribunal Tributario y Aduanero, acordados con la Unidad

Administradora.

AREA DE PERSONAS

Ponderacién del Area de Personas: 30%

Etapa de Diagnéstico

Obijetivo 1: Identificar las brechas de competencias laborales de los funcionarios del

Tribunal Tributario y Aduanero (tanto transversales como especificas), o su

actualizacion si corresponde, con base en el modelo de identificacion de brechas de




competencias laborales propuesto por la Unidad Administradora.

Periodo de Medicion: Julio a Diciembre de 2013

Ponderacion Parcial: 15%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, identifica las brechas de competencias
(genéricas transversales y especificas), o su actualizaciéon si corresponde, para
cada uno de los funcionarios del Tribunal Tributario y Aduanero, incluido el personal
seleccionado por el Sistema de Alta Direccion Publica e identifica las necesidades
especificas de capacitacion, considerando al menos:

e El ajuste de los perfiles de cargos y las competencias asociadas a este Tribunal,
en base al diccionario de competencias propuesto para estos efectos por la
Unidad Administradora.

e El resultado del proceso de medicion de brechas de competencias de los
ocupantes de los cargos, el cual se obtiene de la aplicacion del instrumento,
propuesto por la Unidad Administradora, orientado a la identificacion de brechas

de competencias.

Medios de Verificacion:

e Informe de identificacion de brechas de competencias.

Etapa de Diserio

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 Medicion: Julio a Diciembre de 2013

Ponderacion Parcial: 15%
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Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, define el Plan de Capacitacién
Plurianual, considerando las brechas de competencias identificadas y las
necesidades de capacitacién detectadas por el Tribunal, el que debera incluir al
menos los siguientes contenidos:

e Areas tematicas de capacitacion y su priorizacion.

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 Capacitacidbn a considerar para el periodo
siguiente, en base al Plan de Capacitacion Plurianual definido. ElI Programa Anual
de Capacitacion 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 a 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.

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

actividades de capacitacion.

Medios de Verificacion:

e Plan de Capacitacion Plurianual y Programa Anual de Capacitacion

AREA DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

Ponderacién del Area de Planificacion y Desarrollo: 40%

Etapa de Diagnodstico

Objetivo 1: Elaborar y difundir las definiciones estratégicas definidas para los
proximos tres afos de los Tribunales Tributarios y Aduaneros, o su actualizacion si

corresponde
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Periodo de Medicion: Julio a Diciembre de 2013

Ponderacion Parcial: 10%

Requisitos Técnicos:

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero elabora, o actualiza si corresponde, y

difunde a los funcionarios el resultado de las definiciones estratégicas establecidas

para los proximos tres arios. La elaboracién y difusion de las definiciones

estratégicas deben considerar:

Misién, vision y valores.

Objetivos estratégicos expresados como resultados esperados.

Productos asociados a los objetivos estratégicos.

Clientes/usuarios/beneficiarios, segun el resultado de la caracterizacion
realizada en la etapa de diagndstico del area de usuarios.

Actividades de difusion.

Medios de Verificacion:

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 actualizacion si corresponde.

Periodo de Medicién: Julio a Diciembre de 2013

Ponderacion Parcial: 15%

Requisitos Técnicos:

El

Juez del Tribunal Tributario y Aduanero en consideracion a las definiciones

estratégicas establecidas, debera:



¢ 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.
o Definicion de objetivo, alcance y responsable de cada proceso.
o Descripcion de subprocesos y actividades.
o Identificacion de registros involucrados en la ejecucion de cada proceso.
o Identificacion y descripcion de los mecanismos de seguimiento y control de
cada proceso.
o Identificacion 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 Informacion para la Gestion (SIG), o
su actualizacion si corresponde, de acuerdo a la metodologia definida por la Unidad
Administradora, tomando como base las definiciones estratégicas establecidas en la

etapa anterior, y los procesos identificados.

Periodo de Medicion: Julio a Diciembre de 2013

Ponderacion Parcial: 15%

Requisitos Téchicos:

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, de acuerdo a la metodologia definida por la Unidad Administradora,

el que debera contener al menos:
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e Construccién de indicadores de desemperfio para medir el logro en la entrega de
los productos estratégicos del Tribunal, los que deberan considerar:

o La definicion de indicadores de desemperio relevantes para medir el logro en
la entrega de productos estratégicos. Se entenderd como indicadores de
desemperio relevantes aquellos del @mbito de resultado o de producto.

o La definicién de otro tipo de indicadores.

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 verificacién asociado.

o lIdentificacién de mecanismos e instrumentos de recoleccidon de la informacion
para medir y reportar el resultado de los indicadores disefiados.

o |dentificacion de los mecanismos e instrumentos de sistematizacion y analisis de
la informacion, a través de la definicion y generacion de reportes y resumenes

ejecutivos.

Medios de Verificacién:

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

Haganse las comunicaciones pertinentes.

Para constancia se levanta la presente acta.

Sr. Ballesteros
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Sr Dolmestc]

Sr Carrefio

Sr. Brito
— [ Sr Silva
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Sra. Egnem /

Sra. Sandoval




' Sr. Cisternas

Sr. Blanco

Rosa Maria Pinto Egusquiza

Secretaria
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