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TOTALMENTE TRAMITADO

DOGUMENTO OFICIAL 1
VISTOS; La Ley N° 20.322; el D.F.L. N° 3, de Hacienda, de

2009; el acta de reuniéon N° 5, de 29 de septiembre de 2010, y el acuerdo adoptado en dicha
sesion, de la Comision a que se refiere el N° 1 del Art. 10°, del D.F.L. N°3, antes citado; la
Resolucion N° 1.600, de Contraloria General de la Republica, de 2008, y.

CONSIDERANDO:

1. Que, el pago de la asignacion de gestion del personal de los Tribunales Tributarios y
Aduaneros, ligada al cumplimiento de las metas de desemperio, resultados y calidad de los
servicios prestados, deberan basarse en un Programa Marco.

2. Que, corresponde a la Comision a que se refiere el numeral 1 del articulo 10° del DFL N° 3,
de Hacienda, de 2008, aprobar anualmente el Programa Marco conforme al cual los Jueces de

los Tribunales Tributarios y Aduaneros propondran las metas de desempenio, resultados y calidad
de los servicios prestados para el afio siguiente.

3 Que, segln consta del acta N° 5, de fecha 29 de septiembre de 2010, y el acuerdo
adoptado en dicha sesién, la Comision referida en el considerando anterior, aprobd por
unanimidad el Programa Marco para la formulacion de las Metas de desempernio, resultados y
calidad de los servicios prestados para el afio 2011.

4, Que el Programa Marco definido, contiene aquellas areas y sistemas esenciales para un
desarrollo eficaz y transparente de la gestion de los Tribunales. Segun lo anterior, la definicion de
objetivos en el Programa Marco son vinculantes, en el sentido de que cada una de sus fases
contiene las anteriores, de manera de generar una mejora progresiva del cumplimiento y
desarrollo del Sistema.

9. Que, con fecha 15 de noviembre de 2010, se ha celebrado el Pleno de la Corte Suprema

en el que se dictd un Auto Acordado que formalizé los acuerdos adoptados por la Comision antes
mencionada.

6. Que, de conformidad con lo dispuesto en el numeral 1 del articulo 10° del DFL N° 3, antes
sefalado, procede dictar el acto administrativo que ratifique dicho Programa Marco, necesario
para el cumplimiento de los acuerdos adoptados por la respectiva Comisién  interinstitucional.
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7. Que dicho acto administrativo, al igual que la Resolucion con toma de razon N° 66, de
Hacienda de 2010, se formalizé mediante la Resolucidon con toma de razén N° 250, de Hacienda,
de 2010, de conformidad a lo sefRalado en el numeral 7.3.3, del articulo 7 de Ila Resolucion N°
1.600 de la Contraloria General de la Republica, de 2008, por estimarse que la materia incidia en
determinacion de remuneraciones, afecta, en consecuencia a dicho tramite.

8. Que, la Contraloria General de la Republica, mediante oficio N° 7357 de 4 de febrero de
2011, devolvié la Resolucién afecta a toma de razén N° 250, de Hacienda, de 2010, comunicando
que se abstuvo de ejercer el control previo de juricidad, estimando que por su contenido no se
encontraba considerada en el referido numeral 7.3.3, del articulo 7 de la Resolucion N° 1.600 de
la Contraloria General de la Republica, de 2008, por limitarse a ratificar e programa marco en el

cual se senalan las areas prioritarias a desarrollar por cada uno de los Tribunales para el presente
ano.

9. Que, en consecuencia es necesario sustituir la Resolucion afecta a toma de razon N°® 250,
de Hacienda, de 2011, por la presente resolucion exenta de dicho tramite,

RESUELVO:

1% RATIFICASE el siguiente Programa Marco de los Tribunales Tributarios y Aduaneros
para el ano 2011, aprobado por la Comisién a que se refiere el N° 1 del articulo 10° del D.F.L. N°
3, de Hacienda, de 2009, en Sesion celebrada el dia 29 de septiembre de 2010:

“ETAPAS DE DESARROLLO

1.-___ AREA USUARIOS

Sistema de Gestion: Sistema de gestion de Usuarios.

Diagnéstico: Efectuar un diagndstico del funcionamiento, de los procedimientos y de los

canales para la atencion de usuarios, incluyendo la sistematizacién de las opiniones de éstos

e informando de ello a la Unidad Administradora de los Tribunales Tributarios y Aduaneros, en

adelante la Unidad Administradora.

c. Disefo: C.1. Participar en el disefio de un proceso de atencion de usuarios, de acuerdo a los
resultados del diagnostico, elaborado por la Unidad Administradora. El diseno del proceso de
atencion debera incorporar mecanismos que coordinen todos los espacios de atencion
institucional, promover el ejercicio de los derechos ciudadanos, definir y medir los niveles de
satisfaccion de los usuarios respecto de la atencion recibida por el tribunal, generar
alternativas de solucion y facilitar el acceso oportuno a la informacién y la transparencia de los
actos y C.2. Proponer a la Unidad Administradora indicadores que permitan evaluar el nivel de
servicio en funcién de la satisfacciéon de las personas, para que sean incorporados en el
diseno, si correspondiese.

d. Implementacion: Implementar el Proceso de Atencion de Usuarios y medir los indicadores
definidos, en base a los lineamentos de disefio del sistema de atencion de usuarios entregado
por la Unidad Administradora.

e. Evaluacion: e.1. Evaluar en forma periddica los niveles de satisfaccion de los usuarios
respecto de la atencién recibida por el Tribunal en base a la metodologia propuesta por la
Unidad Administradora;. e.2. Elaborar propuestas de mejoramiento a los procedimientos y
canales de atencion de usuarios, identificando instrumentos de registro, recoleccion y analisis
de datos sobre la Atencidn de Usuarios e informar de ello a la Unidad Administradora y e.3.
Implementar un Programa de Seguimiento de las propuestas de mejora del Sistema de
Atencion de Usuarios, establecidas por la Unidad Administradora, considerando los
compromisos, plazos y responsables.
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.- ___AREA PERSONAS

. Sistema de Gestion: Sistema de Capacitacion.

b. Diagnéstico: b.1 Participar en el diagnéstico de las necesidades de capacitacién de los
funcionarios del tribunal para ser incorporadas en el programa del afo siguiente de acuerdo a
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metodologia disefiada por la Unidad Administradora y b.2. Participar en la identificacion de
brechas de competencias laborales de los funcionarios de los Tribunales Tributarios y
Aduaneros (tanto transversales como especificas), de acuerdo al modelo de competencias
laborales definido por la Unidad Administradora.

Disefio: Participar en el proceso de actualizacién y ajuste del Programa Anual de
Capacitacion, definido por la Unidad Administradora.

Implementacion: Implementar, en lo que corresponda, el Programa Anual de Capacitacion
aprobado por la Unidad Administradora.

Evaluacion: e.1. Evaluar la ejecucion del Programa Anual de Capacitacion (PAC),
implementado por el Tribunal, de acuerdo a la metodologia implementada por la Unidad
Administradora; e.2. Elaborar propuestas de mejoramiento al Plan Anual de Capacitacion
(PAC), informando de ello a la Unidad Administradora y e.3. Implementar un Programa de
Seguimiento de las propuestas de mejora al Programa Anual de Capacitacion.

3.- __AREA PLANIFICACION Y DESARROLLO

Sistema de Gestién: Sistema de Planificacion y Control de Gestion.

Diagnéstico: b.1 Participar en el proceso de planificacion para establecer las definiciones
estratégicas de los Tribunales Tributarios y Aduaneros (mision, objetivos estratégicos,
productos estratégicos y usuarios), de acuerdo a su legislacion y a la metodologia definida por
la Unidad Administradora vy b.2. Identificar los procesos relevantes de los tribunales y sus
actividades, de acuerdo a las definiciones estratégicas establecidas.

Disefo: Participar en el disefio del Sistema de Informacién para la Gestion (SIG), de acuerdo

a la metodologia definida por la Unidad Administradora, tomando como base las definiciones
establecidas en la etapa anterior.

Implementacion: Tener en funcionamiento el Sistema de Informacion para la Gestion (SIG),
midiendo indicadores de desempefio definidos Yy proponiendo ajustes al sistema, a la Unidad
Administradora.

Evaluacion: e.1. Evaluar el desempefio institucional con base a los Indicadores de
desempenio establecidos en el sistema de informacion de gestion; e.2 Elaborar propuestas de
mejora para el desempefio institucional e informar de ello a la Unidad Administradora y e3.
Implementar un programa de seguimiento de las propuestas de mejora para el desempefio
institucional, establecido el afio t-1 por la Unidad Administradora ”.

2°.- Déjase sin efecto la resolucion N° 250, afecta a toma de razon, de Hacienda, de 2010,
sin tramitar.

ANOTESE Y COMUNIQUESE
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Lo que transcribo a usted para su conocimiento
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