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OEPART. 2, RECEPCION S 1 ittt
HRipee 1\, , & VISTOS: La Ley N° 20.322; el D.F.L. N° 3, del
DEP, TR. MiniSterfo™de Hacienda, de 2009; la Resolucion Exenta N° 09 de!
YREGST Ministerio de Hacienda y Justicia, de 02 de enero de 2012; la
DEPART. Resolucion N° 1.600 de 2008, de Contraloria General de la
CONTABIL. Republica, y :
¢ CENTRAL
SUB. DEP. CONSIDERANDO:
E. CUENTAS
SUB. DEP. 1. EI Decreto con Fuerza de Ley N° 3, del Ministerio de
BIENES NAC. Hacienda, de 2009, que determina el sistema de remuneraciones
DEPART. del personal de los Tribunales Tributarios y Aduaneros, creados
AUDITORIA por la ley N° 20.322, estableciendo una asignaciéon de gestion
DEPART. ligada a metas de desempeno, al resultado de la gestién y a la
VOO, U.yT. calidad de los servicios prestados, considerando un componente
SUB. DEP. fijo y otro variable.
MUNICIP.
2. Para efecto de la formulacion de las metas relacionadas con
el derecho a percibir el componente variable de la asignacion de
gestion, cuyo procedimiento lo regula el articulo 10 del D.F.L.
REFRENDACION citado, la Comision Interinstitucional establecida por el numeral 1
de dicho articulo, en adelante la “Comisién”, aprobé el Programa
REF.POR  § Marco que senala las areas prioritarias a desarrollar por cada
IMPUTAC. uno de los tribunales tributarios y aduaneros, en adelante el
ANOT.POR  § “Tribunal”, en cumplimiento de las metas de desemperio.
IMPUTAC.
DEDUC. DTO. El Programa Marco, fue formalizado por Auto Acordado de la
724 Excma. Corte Suprema adoptado en el Pleno celebrado con
fecha 19 de diciembre de 2011 y ratificado administrativamente
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por resolucion conjunta N° 09, de los Ministerios de Hacienda y de Justicia, de fecha 2 de
enero de 2012, en tramite.

3. Sobre la base del Programa Marco referido en el punto anterior, cada Juez Tributario y
Aduanero, de los tribunales instalados, de las regiones que se indican en la parte
resolutiva, en adelante el “Juez’, propuso a la Comision las metas de desempeno,
resultados y calidad de los servicios prestados para ser cumplidos en el periodo
correspondiente al 1° de julio y el 31 de diciembre de 2012, con sus respectivos requisitos
técnicos y medios de verificacién que permiten la medicion del grado de cumplimiento.

4. “La Comision”, sobre la base del Programa Marco y la propuesta de metas que fijara el
“Juez”, de conformidad a lo dispuesto en el numeral 5. del articulo 10 del D.F.L. N° 3, de
Hacienda, de 2009, estableci6 las metas que debera cumplir el “Tribunal” en el periodo
antes referido, mediante la Carta N° 92, de 24 de mayo de 2012, dirigida a la “Unidad”, Ia
que a su vez, dentro del plazo legal, lo comunicé al “Juez”.

5. No habiéndose presentado reconsideracion por parte del “Tribunal” de la propuesta de la
“Comision”, de acuerdo a lo establecido en el numeral 7 del articulo 10 del “D.F.L.", se
procedio a la suscripcidn entre la “Unidad” y el “Juez’, del Convenio de Metas definitivo,
que ha de regir para cada tribunal en referencia, en el periodo 1° de julio y el 31 de
diciembre de 2012.

6. Mediante Ordinario N° 101, de fecha 05 de junio de 2012, se remitid a la Excma. Corte
Suprema copia de los respectivos Convenios para su formalizacion a través de un auto
acordado. De igual modo, se remitié copia a los Ministerios de Hacienda y de Justicia para
su ratificacion a través de una resoluciéon conjunta.

7. El convenio que se celebrara con cada Tribunal, fue formalizado por Auto Acordado de
la Excma. Corte Suprema adoptado en el Pleno celebrado con fecha 18 de junio de 2012.

RES UELVO:

Articulo Unico: RATIFICANSE los Convenios de Metas de Desempeno, Resultados y
Calidad de los Servicios Prestados, celebrado entre la Unidad Administradora de los
Tribunales Tributarios y Aduaneros y los Tribunales Tributarios y Aduaneros de las
Regiones del Bio - Bio, Los Rios, Los Lagos y Aysén, del General Carlos Ibafez del
Campo, cuyo texto es idéntico, que se transcribe a continuacion, en uno solo, conforme al
siguiente modelo aprobado por la Excelentisima Corte Suprema:

*PRIMERO. Antecedentes.

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° 123 — 2011 de esta Corte, sobre Auto Acordado que
formalizo el Programa Marco de Metas de Desempeno que deben cumplir los Tribunales
Tributarios y Aduaneros, las propuestas de metas de desempefo 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 Codigo Organico de Tribunales, se acuerda aprobar los
convenios de metas de desempeno, resultados y calidad de los servicios prestados,
suscritos por los Tribunales Tributarios y Aduaneros de las Regiones del Bio - Bio, Los
Rios, Los Lagos y Aysén, conforme al siguiente modelo:

SEGUNDO: Convenio definitivo de Metas de

Desempeno, Resultados y calidad de los servicios prestados para el periodo 1° de

julio al 31 de diciembre de 2012:




Porcentajes de Cumplimiento

Area Ponderador | Etapa Objetivo Ponderador
- Diagndstico | Objetivo 1 5%

Usuarios 30% il.- Diseno Objetivo 2 10%
i1.- Diseno Objetivo 3 15%
I.- Diagnéstico | Objetivo 1 10%

P 9 - =

ersonas 20% l.- Diseno Objetivo 2 10%

o |.- Diagnéstico | Objetivo 1 10%

P : — =

D:g;::;gon y 50% |.- Diagnostico | Objetivo 2 20%
I.- Diseno Objetivo 3 20% -

AREA: USUARIOS ,
SISTEMA: SISTEMA DE ATENCION DE USUARIOS
ETAPA I: DIAGNOSTICO

OBJETIVO 1: Efectuar un diagndstico del funcionamiento, de los procedimientos y de
los canales para la atencién de usuarios, incluyendo la sistematizacion de las
opiniones de éstos.

REQUISITOS TECNICOS

El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero en base al instrumento elaborado por la
Unidad Administradora efectua e informa a ésta, el resultado del diagndstico que
describe el modo de funcionamiento, los procedimientos y los canales de atencion
disponibles para los usuarios, el que debe considerar al menos:

v

v

v

Revision del resultado del diagndstico efectuado por otro Tribunal Tributario y
Aduanero en el periodo anterior.

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

Descripcion de cada uno de los espacios y canales de atencion existentes.
Identificacion de los tipos de usuarios externos al Tribunal Tributario y
Aduanero.

Identificacion del personal involucrado en los espacios y canales de atencion,
segun caracterizacion de usuarios externos.

Descripcion de los procedimientos, instrumentos de trabajo y registros
utilizados para la coordinacion, control y seguimiento de los espacios y canales
de atencion a usuarios, segun caracterizacion de usuarios externos.

La sistematizacion y andlisis de las opiniones de los usuarios que visitan o se
comunican  con el Tribunal Tributario y Aduanero durante el periodo
comprendido entre el 1° Julio y el 30 de Septiembre, respecto de la calidad de
la atencion presencial y telefdnica recibida.

MEDIO DE VERIFICACION

Informe de diagnéstico.




ETAPA Ii: DISENO

OBJETIVO 2: Proponer a la Unidad Administradora el diseno de un modelo de
atencion de usuarios, que considere: los espacios de atencidn institucional, el
gjercicio de los derechos ciudadanos, los niveles de satisfaccion de los usuarios
respecto de fa atencion recibida, el acceso oportuno a la informacion y la
transparencia de los actos.

REQUISITOS TECNICOS

o El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero propone un modelo de atencion de
usuario, el que debe considerar al menos:

v La inclusion formal del Juez Tributario y Aduanero en la generacidon de
propuestas y sugerencias al diseno del modelo de atencion de usuarios.

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

v Generacion de propuesta documentada y aprobada por el Juez del Tribunal
Tributario y Aduanero, del disefio del modelo de atencion de usuarios para
cada uno de los espacios y canales de atencién, en al menos los siguientes
aspectos:

- Descripcion de flujos de procesos y mecanismos de control de informacion.

- Registros y documentos involucrados, recursos humanos, fisicos vy
tecnoldgicos. :

- Procedimientos e instrumentos de recepcion, tipificacion, derivacion vy
respuesta a solicitudes ciudadanas.

- El ejercicio de los derechos ciudadanos.

- Los niveles de satisfaccion de los usuarios respecto de la atencién recibida.

- Elacceso oportuno a la informacion y la transparencia de los actos.

MEDIO DE VERIFICACION

* Informe con el modelo de atencion de usuarios del Tribunal Tributario y Aduanero,
propuesto a la Unidad Administradora.

OBJETIVQ 3: Proponer a la Unidad Administradora indicadores que generen, a través
de su medicion y monitoreo, informacion relativa al nivel de servicio y la satisfaccion
de usuarios.

REQUISITOS TECNICOS

o El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, presenta a la Unidad Administradora
una propuesta de indicadores que permitan evaluar el nivel de servicio prestado,
la que deberé considerar al menos los siguientes elementos:

v El nombre y objetivo de cada indicador propuesto.

v La féormula o algoritmo de calculo (unidad de medida, periodicidad o
frecuencia) y nota explicativa.

v' El o los medios de verificacién para cada uno de los indicadores definidos.

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

v 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.

v Los indicadores propuestos deben considerar al menos los siguientes ambitos
de medicion:




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

- Servicio entregado en los espacios y canales de atencién (evaluando entre
otros la infraestructura, calidad de la informacion recibida, tiempo de espera
para la atencion, comodidad, cortesia en la atencién).

- Cumplimiento de plazos legales (Ley 19.880, Ley 20.285 y/u otras).

- Cumplimiento de procedimientos relativos a derivaciones internas y
externas de solicitudes que operan a través de los distintos espacios y
canales de atencion (informar al usuario/a sobre la derivacién de su
solicitud y solicitudes derivadas efectivamente respondidas, y/u otros).

MEDIO DE VERIFICACION

 Indicadores que permiten evaluar el nivel de servicio y la satisfaccién de usuarios
del Tribunal Tributario y Aduanero, propuestos a la Unidad Administradora.

AREA: PERSONAS ,
SISTEMA: SISTEMA DE CAPACITACION
ETAPA I: DIAGNOSTICO

OBJETIVO 1: Identificar las brechas de competencias laborales de los funcionarios
del Tribunal Tributario y Aduanero (tanto transversales como especificas), con base
en el modelo de competencias laborales definido por la Unidad Administradora.

REQUISITOS TECNICOS

» ElJuez del Tribunal Tributario y Aduanero, identifica las brechas de competencias
(genericas transversales y especificas) para cada uno de los funcionarios de los
Tribunales Tributarios y Aduaneros, incluidos el personal seleccionado por el
Sistema de Alta Direccién Publica, con excepcion del Juez, considerando al
menos:

v’ La definicion de las competencias segun el diccionario definido para estos
efectos por la Unidad Administradora.

v El resultado de la evaluacion del desempefio de los ocupantes de los
cargos (profesional experto, resolutor, administrativo y auxiliar).

v La evaluacién de las competencias técnicas adquiridas por los funcionarios
mediante las encuestas de aplicabilidad realizadas.

v' La aplicacion del instrumento, validado por la Unidad Administradora,
orientado a la identificacion de brechas de competencias.

MEDIO DE VERIFICACION

* Informe de identificacion de brechas de competencias.

ETAPA Il: DISENO

OBJETIVO 2: Definir el Plan de Capacitacion plurianual y el Programa Anual de
Capacitacion, de acuerdo a la identificacion de brechas de competencias.

REQUISITOS TECNICOS

e ElI Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, define el Plan de Capacitacion
plurianual 2012-2013, considerando la identificacién de brechas de competencia




realizada en la etapa anterior y las necesidades de capacitacion detectadas por el
Tribunal, el que deber3 incluir al menos los siguientes contenidos:

v" Areas temdticas de capacitacion y su priorizacién.

v" Grupos 0 estamentos objetivos a capacitar.

 El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, define el Programa de Capacitacién a
implementar durante el ano 2012. Asimismo, define a mas tardar el 31 de
diciembre de 2012 el Programa Anual de Capacitacidn a considerar para el
periodo 2013, ambos en base al Plan de Capacitacion plurianual definido. Dichos
programas de capacitacion, deberan incliuir al menos los siguientes contenidos:

v Los hitos y actividades del Programa de Capacitacidn a ejecutar.

v' El cronograma de trabajo o la secuencia temporal en que se ejecutaran las
actividades de capacitacion.

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

v El numero de participantes que se capacitard en cada actividad de
capacitacion a realizar.

v' Priorizacidn de las actividades de capacitacion, segun las brechas
detectadas, impacto, costos u otros criterios definidos por el Tribunal.

v' ldentificacion de las actividades de capacitacién financiadas para el periodo
siguiente en consideracién al presupuesto asignado por la Unidad
Administradora.

MEDIQO DE VERIFICACION

» Plan de Capacitacion plurianual y Programa Anual de Capacitacion

AREA: PLANIFICACION Y DESARROLLO ,
SISTEMA: SISTEMA DE PLANIFICACION Y CONTROL DE GESTION.
ETAPA |: DIAGNOSTICO

OBJETIVO 1: Difundir las definiciones estratégicas del periodo 2011 — 2013 de los
Tribunales Tributarios y Aduaneros (mision, objetivos estratégicos con sus productos
asociados y usuarios).

REQUISITOS TECNICOS

e El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero revisa y difunde a los funcionarios el
resuitado del diagnéstico de las definiciones estratégicas establecidas para el
periodo 2011 — 2013 efectuado por otro Tribunal Tributario y Aduanero en el
periodo anterior, a traves de la ejecucién de charlas, talleres, instructivos u otros
medios de difusion. Evidencia de estas actividades deben ser registradas por el
Tribunal, mediante actas, mail y/o presentaciones.

o Los contenidos minimos a considerar en la difusion de las definiciones
estrategicas para el periodo 2011 — 2013 son;
v' Mision, Visién y Valores.
v Objetivos  estratégicos expresados como resultados esperados, con sus
productos asociados.
v' Clientes/usuarios/beneficiarios, segun el resultado de la caracterizacion realizada
en la etapa de diagnostico del area de usuarios.




MEDIO DE VERIFICACION

¢ Registro de las Actividades de difusion a los funcionarios del Tribunal Tributario
y Aduanero, respecto de las definiciones estratégicas del periodo 2011 — 2013.

OBJETIVO 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.

REQUISITOS TECNICOS

« El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero en consideracion a las definiciones
estratégicas establecidas, debera:
v' Identificar los procesos relevantes del Tribunal asociados a la provisién de los
productos estratégicos. :
v’ Elaborar un manual de procedimientos sobre los procesos identificados que
incluya al menos la siguiente informacion: :
- Procesos relevantes que ejecuta y su vinculacion al objetivo estratégico
definido.
- Definicidn de objetivo, aicance y responsable de cada proceso.
- Descripcion de subprocesos y actividades
- ldentificacion de registros involucrados en la ejecucion de cada proceso.
- Identificacion y descripcion de los mecanismos de seguimiento y control de
cada-proceso.
- Identificacion de los clientes/usuarios/beneficiarios de cada proceso.

MEDIO DE VERIFICACION

« Manual de Procedimientos.

ETAPA li: DISENO

OBJETIVO 3: Elaborar el disefio del Sistema de Informacion para la Gestion (S1G), 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.

REQUISITOS TECNICOS

e El Juez del Tribunal Tributario y Aduanero, considerando sus definiciones
estrategicas y procesos definidos, formula el disefo del SIG de acuerdo a la
metodologia definida por la Unidad Administradora, el que debera contener al
menos:

v Construccion de metas e indicadores de desempefo para medir el logro en la
entrega de los productos estratégicos del Tribunal, en las dimensiones de
eficiencia, eficacia, economia y calidad; y en los ambitos de control de proceso,
producto y resultado, identificando la formula de calculo, frecuencia de
medicién y medio de verificacion asociado.

v" Identificacién de mecanismos e instrumentos de recoleccion de la informacion
para medir y reportar el resultado de los indicadores disefados.

v Identificacion de los mecanismos e instrumentos de sistematizacion y analisis
de la informacion, a través de la definicion y generacién de reportes y
resumenes ejecutivos.




MEDIO DE VERIFICACION

» Informe de disefio del Sistema de informacion para la Gestion (SIG).

ANOTESE Y COMUNIQUESE

TEODORO RIBERA NEUMANN ekl R EAP R ARRAIN BASCUNAN
MINISTRO DE JUSTICIA MINISTRO DE HACIENDA

Lo que transcribo a Ud. para sy conocimiento,

Atentamente,

[§ \
-‘)‘

PBPABORN CORDUA
GtSecretario de Hacienda
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