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RATIFICA PROGRAMA MARCO PARA EL ANO 2013,
RELATIVO A LA FORMULACION DE METAS DE
DESEMPENO, RESULTADOS Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PRESTADOS EN LOS TRIBUNALES
TRIBUTARIOS Y ADUANEROS, APROBADO POR
COMISION QUE INDICA.
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VISTOS: La Ley N° 20.322; el D.F.L. N° 3 de
2009, del Ministerio de Hacienda: el Acta N° 4 de la reunién
del 7 de Noviembre de 2012 y el acuerdo adoptado en dicha
sesion de la Comisién a que se refiere el N° 1 del articulo 10°
del D.F.L. N° 3 de 2009, del Ministerio de Hacienda: y, el
numeral 7.3.3 del articulo 7° de la Resolucién N° 1.600, de
2008, de Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1. Que, el pago de la asignacion de gestion ligada al
cumplimiento de las metas de desempenio, resultados y
calidad de los servicios prestados por los Tribunales
Tributarios y Aduaneros, debera basarse en un Programa
Marco en el cual se sefalaran las areas prioritarias a
desarrollar por los Tribunales para el ano siguiente.

2. Que, corresponde a la Comisién a que se refiere el
numeral 1 del articulo 10° del D.F.L. N° 3 de 2009, del
Ministerio de Hacienda, aprobar anualmente el Programa
Marco conforme al cual los Jueces de los Tribunales
Tributarios y Aduaneros propondran las metas de desempefio,
resultados y calidad de los servicios prestados para el afio
siguiente.

3. Que, segun consta del Acta N° 4 del 7 de Noviembre de
2012, y acuerdo adoptado en dicha sesion, la Comisién
referida en el considerando anterior, aprobé por unanimidad el
Programa Marco para la formulacién de las Metas de
Desemperio, resultados y calidad de los servicios prestados
para el ano 2013.

4. Que el Programa Marco definido, contiene aquellas areas y
sistemas esenciales para un desarrollo eficaz y transparente
de la gestién de los Tribunales. Segun lo anterior, la definicién



de objetivos en el Programa Marco son vinculantes, en el
sentido 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 03 de diciembre de 2012, se reunio el
Tribunal Pleno de la Corte Suprema y dicté el Auto Acordado,
mediante ACTA N° 158-2012, que formaliza el Programa
Marco de Metas de Desempefio que deben cumplir, durante el
ano 2013, los Tribunales Tributarios y Aduaneros.

6. Que, de conformidad con lo dispuesto en el numeral 1
del articulo 10° del D.F.L. N° 3, el Programa Marco debera ser
ratificado a través de una resolucion conjunta de los
Ministerios de Hacienda y de Justicia.

RESUELVO:

RATIFICASE el Programa Marco de los Tribunales Tributarios
y Aduaneros para el afio 2013, aprobado por la Comisién a
que se refiere el N° 1 del articulo 10° del D.F.L. N° 3 de 2009,
del Ministerio de Hacienda, segun da cuenta el Acta N° 4 del 7
de noviembre de 2012 Yy acuerdo adoptado en dicha sesion:

ETAPAS DE DESARROLLO

1. AREA USUARIOS
Sistema de Gestion: Sistema de Atencién de Usuarios.

Objetivo del Sistema: Contribuir a la calidad de atencién a la
ciudadania a través de mecanismos que faciliten el acceso oportuno a
la informacion, la calidad de servicio y la transparencia de los actos.

I.  Etapa de Diagnéstico:

i. Objetivo 1: Efectuar un diagnéstico, o su actualizacion 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 Ia
sistematizacion y analisis de las opiniones por parte de los
usuarios del Tribunal.

Il. Etapa de Disefio:

i. Objetivo 2: Acordar con la Unidad Administradora el disefio de
un modelo de atencion de usuarios, o su actualizacién 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 atencién
recibida, el acceso oportuno a la informacion y la transparencia
de los actos.

ii. Objetivo 3: Acordar con Ia Unidad Administradora indicadores
que permitan, a través de sy medicién y monitoreo, evaluar el
nivel de servicio y la satisfaccion de los usuarios.




lll. Etapa de Implementacion:
i. Objetivo 4: Implementar el modelo de atencion de usuarios y
medir periédicamente los indicadores definidos.

IV.  Etapa de Evaluacién y Mejora:

i. Objetivo 5: Evaluar el resultado de la implementacién del
modelo de atencién 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
propdsito de formular un programa que contenga propuestas
de mejoramiento al modelo y compromisos orientados a la
reduccion de las brechas detectadas.

ii. Objetivo 6: Implementar el programa de mejoras al modelo de
atencion de usuarios, validado por la Unidad Administradora,
considerando los recursos, plazos y responsables asociados.

2. AREA PERSONAS
Sistema de Gestion: Sistema de Capacitacion.

Objetivo del Sistema: Desarrollar el ciclo de gestion de la
capacitacion, en el marco de Ia gestion de Recursos Humanos, con
énfasis en la deteccion de necesidades de capacitacion y los
Procesos de planificacion, ejecucion y evaluacién del Plan Anual de
Capacitacion del Servicio, con el objeto de desarrollar competencias
que permitan a los funcionarios/as mejorar su desemperfio para el
optimo  funcionamiento de I institucion, con participacion de los
funcionarios.

I.  Etapa de Diagnéstico:

i. Objetivo 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 identificacién de
brechas de competencias laborales propuesto por la Unidad
Administradora.

ll. Etapa de Disefio:
i. Objetivo 2: Definir el Plan de Capacitacion Plurianual y el
Programa Anual de Capacitacion (PAC), de acuerdo a la
identificacion de brechas de competencias.

lll. Etapa de Implementacién:
i. Objetivo 3: FEjecutar el Programa Anual de Capacitacién
(PAC) para el respectivo periodo, de acuerdo al presupuesto
asignado por la Unidad Administradora.

IV.  Etapa de Evaluacién y mejora:
i. Obijetivo 4: Evaluar el Programa Anual de Capacitacion (PAC)
ejecutado en el periodo anterior Y generar recomendaciones de
mejora a incorporar en el disefio del PAC del periodo siguiente.

3. AREA PLANIFICACION Y DESARROLLO

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




Objetivo del Sistema: Disefiar e implementar procesos de
planificacion y sistemas de informacion para la gestion que permitan a
los Tribunales Tributarios y Aduaneros disponer de la informacién
necesaria para apoyar la toma de decisiones respecto de los
procesos y resultados de la provisién de sus productos, y rendir
cuentas de su gestion.

I.  Etapa de Diagnéstico:
i. Objetivo 1: Elaborar y difundir las definiciones estratégicas
definidas para los proximos tres afios de los Tribunales
Tributarios y Aduaneros, o su actualizacion si corresponde.

ii. Objetivo 2: Identificar y documentar los procesos relevantes
asociados a la provisién de los productos estratégicos de los
Tribunales Tributarios Y Aduaneros de acuerdo a las
definiciones estratégicas establecidas, o su actualizacion si
corresponde.

ll. Etapa de Disefio:

i. Objetivo 3: Elaborar el disefio del Sistema de Informacién
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.

lll.  Etapa de Implementacion:
i. Objetivo 4: Implementar el Sistema de Informacion para Ila
Gestion (SIG).

IV. Etapa de Evaluacién y Mejora
i. Objetivo 5: Evaluar el desempefio institucional con base en el
cumplimiento de las metas de los indicadores comprometidos,
analisis de los resultados alcanzados Y, generar y cumplir los
compromisos establecidos en el plan de mejora del
desempenio institucional.
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