CUENTA PUBLICA

SUBCOMITE DE ATENCION DE USUARIOS 2017

A través de este documento, se pretende dar cuenta de todas las actividades
llevadas a cabo por el Subcomité de Atencién de Usuarios durante el afio 2017,
cuya misién, en conformidad con el estudio de la Consultora EVERIS de 2014,
es “supervigilar los procesos de atencién de usuarios y mantener una visién de
conjunto y de coordinacién en esta materia™.

I. INTEGRACION

Hasta el mes de junio de 2017, el Subcomité de Ate cion de Usuarios estuv?

presidido por el Ministro de la Corte Suprema, don Clrlos Cerda Fernandez,
;

quien —a partir de esa fecha y producto de una resolucion de Pleno- fue eximido

desde entonces de su participacion en el Subcomité.

Los restantes miembros del Subcomité, en sesion N° 8-2017, de fecha 17 de
julio del mismo afio, procedieron a efectuar una votacidén para determinar la

persona que asumiria desde esa fecha la direccién de este organismo. En esa

Y EVERIS. “Pla inicial de implementacidn del Modelo de Atencién de Usuarios”. Santiago, 6 de noviembre
de 2013. [En linea]
http://www.intranet.pjud/programa bid2/documentos/3P2.2%20ImpIementacion%ZOdeI%ZOModeIo%Z
Ode%20Atencion%20de%20Usuarios/Informe%203P2.2-2%20(p|an%20inicia|).pdf.

2 Ibid., p. 42.
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ocasion, y por votacién unanime, se designé a la Sra. Maria Lucy Davila)

actual Directora de Comunicaciones de la Corte Suprgma, como Presidenta del
Subcomité de Atencion de Usuarios. ’ 1[ ! |
‘ !"

{
| ! |
En iguales condiciones, y para funcionar en calidad 4}? Secretaria Tecnlca eq

sesion de fecha 18 de agosto de 2017, se efectué \na eleccién, en que se‘
nombré a dofia Valentina Contreras en dicho cargo, en representacion de Ia

Direccion de Estudios de la Corte Suprema.

‘ \
Ademas de ellas, integraron el Subcomité durante el @no 2017, dofa Danlela
Romero, periodista de la Direccién de Comunlca0|ones de la Corte Suprema;
don Nelson Achurra, Presidente de la Asociacién §‘Na0|onal de Consejeros
Técnicos del Poder Judicial (ANCOT); don Patrlcm 4‘;guﬂar Presidente de Ia
Asociacion Nacional de Profesionales de la Administracidn del Poder Jud|CIal
(APRAJUD); dofia Fabiola Gonzalez, jefa de proyecto del Departamento de
Desarrollo Institucional de la Corporacién Admlnlstratlvaa del Poder Judicial; don
Andrés Arcuch, Jefe de Comunicaciones de la Corpo\raCIon Administrativa del
Poder Judicial; don Giulianno Pesce, Jefe del Sub- Depar‘ramento de AtenC|on
de Usuarios del Departamento de Desarrollo Instltuclonal de la Corporacmn
Administrativa del Poder Judicial: dofia Maria Angehcma Muihoz, Jefa del Sub-
Departamento de Desarrollo Organizacional del Departamento de Recursos
Humanos de la Corporacion Administrativa del Poder Judicial; don Alejandro
Miranda, Jefe del Sub-Departamento de Control de ¢ Gestlon y Programas del
Departamento de Planificacion de la Corporacién Admlnlstratlva del Poder

|
Judicial; y don Raul Araya, Presidente de la Asomamonp Nacional de Empleados
del Poder Judicial (ANEJUD). |

Cabe agregar que hasta el dia 4 de octubre de 2017, se desempefié también
como miembro del Subcomité, dofia Maria José Casabova jueza de familia de
los tribunales de dicha competencia en Santlago qmerT ' dejo sus funciones en el

Subcomité producto de su traslado a la labor jurisdiccional en la ciudad de
Temuco.
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II. PRINCIPALES EJES DE TRABAJO
|
; \
L ,
En concordancia con el Plan Estratégico del Poder Judicial 2015-2020, este
Subcomité enmarca sus esfuerzos en los tres ejes de"‘%;esarrollo declarados po+
nuestra institucion, a saber, mejorar sustancialmente el acceso a la justicia
-principalmente a través del acceso fisico universal y Ia entrega de mformamon
a la comunidad-, ofrecer calidad en todo el proceso d‘e justicia -mejorando los
estandares de servicio en las distintas competenCIas- y modernizar la
Institucion del Poder Judicial -definiendo una Politica de Atencién de Usuarios

que sea clara y acorde a nuestra labor-.

En este contexto, en el afio 2017 el Subcomité disefid y ejecutd un proyecto de
continuidad del programa “Acoger, la Alegria de Acoger’, iniciado por el Ministro
Sr. Cerda, el afio 2015. El objetivo general de este proyecto fue la
construccion, a través de un proceso colaborativo, de una Politica de
Atencién de Usuarios del Poder Judicial (en adelante, PAU).

La propuesta de disefio, tenia por objeto dar continuidad a los objetivos de la
Camparia “Acoger, la Alegria de Acoger’, generar un marco politico orlentador

acerca de la atencién de usuarios en el Poder JJHlClaI transversalizar el

concepto de atencién de usuarios en todo el quehacef de la institucion: utilizar

las estructuras y sistemas para difundir y transmitir el concepto de atencién de

usuarios; y coordinar y sistematizar las iniciativas ya ‘eX|stentes al interior deI

Sub-Comité. ui

A su vez, la estrategia del disefio del proyecto se construyo sobre tres pllares‘

orientados a: :; f
U

I

:i;
. <ol
» Desarrollar un estudio de brechas de la atencncn de usuarios, utlllzando

el concepto de acceso a la justicia como centro @lel diagnéstico normatlvo
sobre estandares internacionales y namonales y el levantamiento del
estado factico de la situacién en el Poder Jud|0|a‘l,

o
it
|

i g |
> Disenar, difundir e implementar una Politica de Atencién de Usuarios,

con enfoque en el servicio; y
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> Generar acciones para incorporar el concepto de servicio de manera
transversal a través de los sistemas, estructuras y acciones vigentes
(como por ejemplo, los proyectos de atencién de usuarios, la semana
judicial, y las metas de gestion, entre otros).

En particular, la Politica que se busca crear, tiene una serie de objetivos
especificos, entre los que se destacan:

> La definicién del concepto de atencién de usuarios y su alcance;

> El otorgamiento de sustento teérico y practico de las acciones y
programas en actual ejecucién en materia de atenciéon de usuarios,

dandole coherencia a los esfuerzos institucionales;
> Elincentivo y difusién de buenas practicas en la materia;

» La proyeccién y planificacion de futuras acciones orientadas a mejorar la
atencion de los usuarios del Poder Judicial en el corto, mediano y largo
plazo;

» La participacion, y obtencion de la apreciacion, de los integrantes del

Poder Judicial, segun la experiencia acumulada;

> La proposicion de una Politica de alcance nacional, su aplicacién y
difusion;

> La definicién de indicadores de mejora continua: y
> La construccién de mecanismos de evaluacién permanente.

En concreto, la puesta en marcha de este proyecto significd la estructuracion

del trabajo en torno a una serie de fases que se describiran a continuacion.

En la primera fase de diagnéstico, se construy6 la linea base de la atencion
de usuarios en el Poder Judicial, a través del levantamiento documental y el
analisis de la informacion interna disponible, lo que derivd en un primer
entregable. Asimismo, esta fase dio paso a la identificacion de los estandares

internacionales de derecho internacional y nacional ef materia de acceso a la
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justicia; estandares que contrastados con la linea base, permitieron detectar las

brechas a las que se enfrenta la institucion en materia de acceso a la justicia
por parte de los usuarios.

La segunda fase, denominada de construccién de la politica, significd la
licitacion publica de un apoyo profesional externo, experto en disefio, analisis y
evaluacion de politicas publicas; concurso que, ascendente a un monto de 15
millones de pesos, fue adjudicado en mayo de 2017 a la Sociedad Asesorias,
Investigacion y Actividades en Ciencias Sociales Limitada, cuya misién fue
desarrollar una metodologia participativa de disefio de politicas publicas que

considere un enfoque diferencial, lo que implicaba, al menos:

> Sugerir una metodologia de disefio de la Politica de Atencién de
Usuarios, monitoreable y evaluable a través de indicadores medibles,
que considere técnicas participativas en todo el proceso y que aplique un
enfoque de derechos humanos y género, a fin de hacerse cargo de las
desigualdades estructurales que pueden experimentar ciertos grupos de
usuarios y usuarias, y tome en cuenta el impacto de las intervenciones
sobre sus necesidades especificas;

» Proponer el disefio de los talleres, incluyendo las metodologias, la
construccion de materiales, el disefio de instrumentos que permitan
recoger los resultados con miras a la politica y el detalle del plan de

analisis de los instrumentos a aplicar que sera utilizado;

> Acompanfar el proceso de desarrollo de talleres en terreno en las 17

Cortes de Apelaciones del pais;

> Implementar la metodologia elegida, sistematizando la informacion
existente y operacionalizando las acciones y propuestas recogidas en los

talleres de disefo participativo; y

»  Entregar un informe final consolidado, que sirviera de base para construir

el texto final de la Politica de Atencién de Usuarios.

Como resultado de ello, la Consultora propuso la utilizacién de la metodologia

de marco légico para construir los principios y la politica, como su
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operacionalizacion a través de programas y proyectos. Para dar sustento a
esto, los resultados del trabajo en los talleres en terreno se estructuraron en
torno a 6 dimensiones analiticas centradas en el acceso a la justicia, entre las
que se distinguen la educacion civica juridica, la actividad administrativa, la

actividad jurisdiccional; la probidad, transparencia y buen gobierno; los grupos
vulnerables vy la institucionalidad.

La entrega de dicho informe final, a mediados de diciembre de 2017, ha dado
paso a la ejecucién de la tercera fase, consistente en la redaccion de la
propuesta de Politica de Atenciéon de Personas, en concordancia con los
resultados arrojados por los talleres participativos en terreno y otros estudios y
documentos generados por el Poder Judicial, tales como el estudio “Modelo
Organico para la Nueva Justicia” desarrollado por la Pontificia Universidad
Catdlica de Chile por encargo del Poder Judicial, y la reciente “Declaracién
Judicial Iberoamericana sobre Justicia Ciudadana y Participativa. Contribucién
de las personas en la solucién de los conflictos”, aprobada por la Comisién de
Mecanismos Alternativos de Resolucién de Conflictos y Tribunales de

Tratamiento de Drogas de la Cumbre Judicial Iberoamericana.

La inminente conclusiéon de esta etapa, darda paso a una fase final de
validacién y aprobacion con los principales actores involucrados, entre los
que se encuentran los Consejos de Coordinacion Zonal del Poder Judicial, las
Asociaciones Gremiales del Poder Judicial, y finalmente, el Comité de
Comunicaciones de la Corte Suprema, entidad de la que depende el Subcomité

de Atencion de Usuarios.

Esta ultima etapa, se estima debe estar concluida durante el primer trimestre
del afio 2018.

Ademas de este proyecto de construccion colaborativa de ia Politica de
Atencidén de Usuarios, el Subcomité destind su trabajo al conocimiento y
desarrollo del trabajo del Sub-Departamento de Atencién de Usuarios de la
Corporacion Administrativa del Poder Judicial en torno a una serie de proyectos

gue se indican a continuacion.

El primero de ellos se refiere a la elaboracion de protocolos de atencién y

medicion de cliente incognito para juzgados del paj‘s; proyecto que consiste
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en definir y estandarizar -en conjunto con los Juzgados de Garantia, Tribunales
de Juicio Oral en lo Penal y Juzgados de Letras del Trabajo y de Cobranza
Laboral y Previsional del pais-, protocolos de atencién para el mesoén a través
de talleres presenciales. Ademas se intenta implementarlos y evaluar su grado
de aplicacion a través de la metodologia de "Cliente Incognito" en una primera

instancia, generando una linea base y luego una segunda medicién que evalde
el impacto de la implementacién de las mejoras.

Asimismo, se avanzé en el desarrollo y capacitacion de un catalogo de
servicios, iniciativa que consiste en listar y estandarizar los servicios que se
entregan en cada tribunal (los documentos requeridos, patrocinio o no de
abogado, los plazos estimados de resolucion, los canales de atencion donde se
prestan, direcciones, teléfonos, etc.), a través de una plataforma informatica. La
iniciativa busca mejorar la percepcién y satisfaccion de los y las usuarias, con la
entrega de informacion relativa a los tramites mas frecuentes que se realizan en
los tribunales de las distintas competencias, organizandola de acuerdo al tipo

de servicio que se presta, de forma tal, de dar respuesta a los requerimientos
de la ciudadania.

Del mismo modo, se ejecutd el proyecto piloto de atencién de publico
mediante reserva de horas; propuesta ganadora del 2° lugar en el "Concurso
de Ideas Innovadoras del Poder Judicial 2016” organizado por el Departamento
de Desarrollo Institucional, que buscaba implementar una plataforma web que
permita a los usuarios/as agendar una hora para atenciones simples, como
solicitar una copia, orden de arresto y liquidacién, etc. Con esto se espera

otorgar una atencién mas rapida, oportuna y eficiente.

También se dio lugar a la Il etapa del piloto de servicio de traduccion en
linea para tribunales de justicia, iniciado el afio 2016. A través de él se
continué con la evaluacion de la experiencia piloto, lo que ha permitido ampliar
el uso de la plataforma desde los 6 tribunales originales (de las jurisdicciones de
Santiago, Concepcion y Temuco), hasta 6 Juzgados adicionales de las
Jurisdicciones de Antofagasta, Copiapé y Talca, resolviendo las dificultades de
comunicacion entre las personas en situacion de discapacidad auditiva y los

funcionarios/as de atencion de publico de dichos tribunales.
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Por dltimo, se dio continuidad operacional a dos programas que ya venian
ejecutandose, consistentes en folleteria informativa para usuarios/as, y el
indice de Calidad de la Justicia del Poder Judicial (iPJUD).

Es todo cuanto puedo informar a S.S.E -

Santiago, 15 de enero de 2018

Al

Maria Lucy Davila
Presidenta

Subcomité de Atencién de Usuarios
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