ACTA SESION EXTRAORDINARIA
CONSEJO DIRECTIVO

CORPORACION DE ASISTENCIA JUDICIAL R.M.

En Santiago, a 11 de diciembre de 2020, siendo las 09:35 horas, se da inicio a la Sesion
Extraordinaria del Honorable Consejo Directivo de la Corporacion de Asistencia Judicial R.M, que
en esta oportunidad en razon de la contingencia sanitaria, se realizara a través de la modalidad de
videoconferencia, y cuenta con la participacion de los sefiores Consejeros don Daniel Martorell
Correa, en representacion del Consejo de Defensa del Estado, don Rubén Burgos Acuna, en
representacion del Decano de la Facultad de Derecho de la Universidad de Chile, dofia Heydi
Roman Palacios, en representacion del Decano de la Facultad de Derecho de la Pontificia de la
Universidad Catolica, don Benjamin Garcia Mekis y Fernando Rabat Celis en representacion de los
abogados del ejercicio libre de la profesion, don Alejandro Diaz Letelier, Director General, y don
Gerardo Pérez Galarce , lefe del Departamento Juridico. Participa en esta sesion dona Lucia
Valladares Chavez, Jefa del Departamento de Planificacion y control de Gestidn de la Corporacion
de Asistencia Judicial

TABLA

Informe de cumplimiento de metas de gestion afio 2020.

El Director General senala que tal como se indicé en la tltima sesion de consejo directivo, se va a
exponer el trabajo que se ha realizado durante todo el afno respecto de las metas de gestion que
fija el Ministerio de Justicia para la Corporacidon de Asistencia Judicial, y de como estd la
expectativa de cumplimiento, teniendo en cuenta que el periodo de cierre del ciclo estadistico
que considera la contabilizacion de las atenciones y gestiones realizadas por los centros y oficinas
de atencion es el 20 de diciembre de 2020. Para comenzar la exposicion interviene la Jefatura del
Departamento de Planificacion y Control de Gestion dofia Lucia Valladares Chavez.

Se comienza indicando que los compromisos institucionales corresponden al convenio de
desempefio que anualmente suscriben las Corporaciones de Asistencia Judicial, en el que se
establecen las metas a ejecutar durante el ano, la forma de medir su cumplimiento, los medios de
verificacion y la ponderacion efectiva.

El Convenio de desemperio 2020 y sus metas de gestion vinculadas tienen 2 acépites o
asignaciones, la asignacion por Modernizacion y la Asignacion por Desempeno.

La asignacion por Modernizacion es aquella referida a procesos estratégicos, siendo orientadas al
mejoramiento o a dar un salto cualitativo de la Corporacion, involucrando a la CAJ en su totalidad.
En el acapite de modernizacion, hay 3 metas para este afo, la primera que tiene por objetivo
medir la satisfaccion del usuario que es una meta de continuidad, dado que es el segundo afio



consecutivo que se mide esta meta. Una segunda meta que tiene por objetivo un plan de
visibilidad que tiene por finalidad posicionar a las Corporaciones en la ciudadania. La tercera meta
tiene por objeto desarrollar una politica de gestion de las personas con énfasis en el cuidado de los
equipos.

El consejero Daniel Martorell, consulta si la meta N°1 tiene un niimero minimo de entrevistados, y
en el caso de la meta N°2 consulta como se visibiliza a las Corporaciones dado el periodo actual de
contingencia.

Lucia Valladares senala que la meta N°1, establece un estandar minimo de respuestas efectivas
que es del 5% de las personas que se contactan con la Corporacion en la Linea de Orientacion e
Informacion.

La tasa de respuesta entre el 1 de agosto y 15 de septiembre es de un 29% de un total de 24.589
personas atendidas, de las cuales un 80,6% evallan de manera satisfactoria el servicio.

Entre el 16 de septiembre y la Ultima semana, la tasa de respuesta registrada es de un 31,7% de un
total de 42.213 personas, que en promedio el 79,3% de los usuarios encuestados tienen una
percepcion satisfactoria del servicio.

Los buenos resultados han sido apoyados por medidas de reforzamiento con los centros en cuanto
deben informar a los usuarios que se les va a contactar para la realizacion de la encuesta. Se
monitorea constantemente la meta. Este afio con las medidas que se han tomado se mejord el
desempefio.

Respecto a la segunda pregunta, indica que la Corporacion ha aprovechado este periodo como una
oportunidad para migrar y fortalecer la realizacion de las actividades desde lo presencial a lo
remoto. Sefiala que se han hecho alrededor de 35 videos realizados en vivo, que han sido muy
bien recepcionados y han aumentado las bases de personas que recurrentemente consultan las
redes sociales de la Corporacion. Hoy en dia, las estrategias han ido migrando a complementar lo
presencial con lo no presencial, y en esa linea se esta trabajando a fin de potenciar mayormente
en términos de contenido esa linea.

La consejera Heidy Roman consulta respecto de la meta de satisfaccion usuaria, cual es el
momento en que se aplica.

Lucia Valladares senala que se mide la primera etapa de la cadena de atencidn la Ol (Orientacion e
Informacion) se abordan todos los tipos de centros (Centros de Atencion Juridico Social, Centros
de Mediacion, Oficinas de Defensa Laboral y los Centros de Atencion de Victimas.

Respecto de las metas de desempeno, éstas corresponden a los procesos de prestacion de
servicios, orientados al mejoramiento del desempefio que deben cumplir determinados equipos.
En este contexto se definieron la meta 4.1 y la 4.2 y se diferencian en que la primera es del centro
de responsabilidad de Direccion General y la meta 4.2, es de las Direcciones regionales y centros.

La meta 4.1. implica que se reporta mensualmente las estadisticas de todas las lineas de servicio
en todos los tipos de centros, el reporte de ejecucion presupuestaria, los informes de gestion y



rendiciones del Programa Mi Abogado, y los informes de gestion y de resultados del cuadro de los
16 indicadores del SIG* de la meta 4.2. que se reportan cuatrimestralmente.

La meta 4.2 es un cuadro de indicadores que incluye la medicion o cumplimiento de estandares de
los 16 indicadores que componen la meta 4.2. De estos 16 indicadores hay 5 que son de cobertura
y los restantes 11 son de medicion que se comparan con el periodo anterior. Desde el inicio de la
pandemia, esta fue la meta que se vio mas tensionada por la caida de la demanda de usuarios y
también por el cierre total o parcial de tramitacion presencial en tribunales y la migracion de la
prestacion del servicio de las Corporaciones a la modalidad remota, proceso que tuvo un tiempo
de asentamiento. En ese momento se hizo presente la situacion DAJ que se visualizd en cuanto a
adoptar medidas y ajustes a los estandares para no afectar negativamente la evaluacion de la
meta, informando en varias instancias dicho ente técnico que la situacion seria evaluada en el mes
de octubre del presente.

Con fecha 22 de octubre, el DAJ en reunion en la cual convoca a los Directores Generales de las 4
CAls, Federacion de Funcionarios de Asistencia Judicial y equipos de Planificacion de las 4 CAls,
presenta la propuesta de ajustes de 3 indicadores de cobertura, realizando el cdlculo del nivel de
cumplimiento alcanzado con la proyeccion de octubre, noviembre y diciembre, en base al
promedio de casos/causas ingresados por la Corporacion entre el mes de abril y septiembre. Los
indicadores que se modificaron son los siguientes:

-Casos ingresados en orientacion e informacion.
-Causas ingresadas a tribunales
-Casos ingresados a la linea de solucion colaborativa de conflictos.

El célculo de proyeccion de cumplimiento ponderado que realiza, considera los 16 indicadores con
su respectiva ponderacion, y se contempla que para cumplir la meta 4.2, se tiene que llegar a un
logro ponderado de los dieciséis indicadores de minimo 90%, y eso nos hace acreedor del 100% de
la asignacion.

Jefa del Departamento de Planificacion y Control de Gestion sefiala que en razén de un reporte
intermedio realizado por el area de Planificacion con fecha de corte al 09 de diciembre de 2020 se
presenta un cumplimiento ponderado a la fecha entre los 16 indicadores sobre un 90% en las 4
regiones.

Si bien faltan 10 dias de ciclo estadistico, en perspectiva del Departamento de Planificacion y
Control de Gestion existe una proyeccidn de cumplimiento de esta meta positiva. Se hace presente
de todos modos que la evaluacion la hace finalmente del DAJ, pero advierte que se han tomado
todas las medidas metodoldgicas para evaluar la proyeccion de cumplimiento.

Agrega que se han desplegado todas las acciones factibles de realizar para poder cumplir con las
metas en forma coordinado con los equipos regionales, las cuales han sido distintas en cada region
de acuerdo a sus resultados y realidad local, generando en todas las regiones el seguimiento y
reuniones para evaluar el estatus en forma quincenal o mensual.

1 Sistema de Indicadores para la Gestidn.



Seriala que donde esta la tension de cumplimiento es el indicador de casos ingresados a la linea
orientacion e informacion, ya que si bien nos estamos acercando en 3 de las 4 regiones, no se
tiene la certeza de alcanzar el estandar del 95%, pese a que se cumpliria igual la meta por la
formula de célculo ponderado.

El consejero Benjamin Garcia, consulta si podria ocurrir, que si bien no se cumplieran con ciertos
indicadores de los 16 mencionados, otros indicadores que se cumplan en exceso beneficiarian al
global.

Lucia Valladares indica directamente que no, pero que tangencialmente si, en el fondo se
contabiliza, que cuando se llega al 100% todo lo que sobre produzca no suma a otro indicador,
pero en la medida que cada indicador llegue a su maximo estandar mejora el porcentaje de
cumplimiento ponderado, y eso favorece el cumplimiento del cuadro de indicadores ponderado
completo.

Es asi que se generdo en el transcurso del afio una estrategia, la cual fue reforzada
permanentemente con el equipo directivo para ser replicada en los centros, consistente en:

1, Aumentar los ingresos de atenciones de Ol a través de acciones especificas para aumentar
con ese impulso los ingresos de casos a solucion colaborativa de conflictos e ingreso de causas
a tribunales.

2. Cumplir con el estandar fijado para las actividades de la linea de Prevencion de Conflictos y
Promocién de Derechos como condicion base para el cumplimiento ponderado de los 16

indicadores.

3. Mejorar la oportunidad y calidad de registros en SAl, reforzandose cumplimiento del registro
dentro del ciclo estadistico, cuya estrategia fue acompanada de revisiones mensuales, teniendo
como objetivo monitorear la calidad de los registros vinculados a la atencion usuaria y no
invisibilizar ninguna gestion realizada.

El Consejero Daniel Martorell pide aclarar en relacion al grafico expuesto, la diferencia entre
Region Metropolitana y CAJ Region Metropolitana. Lucia Valladares, sefiala previamente que la
proyeccion efectuada por el DAJ en octubre, no la hizo por Corporacion, dado que la meta se mide
por region, y se abrieron las proyecciones por cada region, sin embargo, el Departamento de
Planificacion la sumo al analisis para dar mayor perspectiva a la evaluacion de los resultados.

Fernando Rabat, pregunta como opera en el total el que falle uno de los indicadores en el caso de
la OI, porque entiende que el cumplimiento de metas va asociado a un beneficio econdmico.

Lucia Valladares seriala que si no se logra el estandar del 95% de la Ol de la meta, aun asi se logra
la meta 4.2 completa, porque se cumpliria el cuadro de indicadores ponderado cuyo piso minimo
es de un 90% para que se dé por cumplida la meta.



El Consejero Rubén Burgos, consulta si hay algin indicador asociado a postulantes. Lucia
Valladares senala que esto obedece a la discusion institucional que se hace en el comité consultivo
en el que participan los Directores Generales de las Corporaciones, la Federacion de funcionarios,
y la Subsecretaria de Justicia, y ahi se analizan las propuestas. Si bien en distintos afios, distintas
Corporaciones han presentado propuestas de metas que incluyen el segmento de postulantes,
por votacion finalmente se ha priorizado la linea de servicio.

El Consejero Daniel Martorell entiende que los indicadores se fijan en base a lo que se quiere
evaluar, por lo tanto en esa perspectiva, habria que cuestionarse si el Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos tiene el interés de incorporar un indicador de postulantes.

El Director General sefiala que en este comité consultivo, el énfasis se le ha dado en los Gltimos
anos a la profesionalizacion del servicio, para que asistan a las audiencias la mayor cantidad de
abogados y también en cobertura. Esos son los grandes ejes que se ha tenido en cuenta.

Los consejeros agradecen de manera undnime la exposicion realizada por la profesional Lucia
Valladares.

El Director General indica que para la Corporacion el tema de la pandemia y pasar de un modelo a
otro, resultd exitosc. Respecto de la Ol, sefiala que se han adoptado todas las iniciativas al alcance.
También hay que hacer presente que la Region de Magallanes y la Metropolitana, fueron las
regiones con mayor tiempo en cuarentena y con centros cerrados. También precisar que un
porcentaje alto de nuestros usuarios no cambian la atencion presencial por una atencion virtual.
Como senald Lucia, se tuvo que buscar al usuario para ofrecerle atencion. Seriala que si bien la Ol
auin no ha llegado al estandar del 95% en todas las regiones, alin quedan diez dias para que se
realice el cierre del ciclo estadistico, por lo que puede aumentar. Agrega que una vez determinada
la modalidad de trabajo remoto, se elaboraron rapidamente protocolos de atencion no presencial,
lo que implicd un gran trabajo y esfuerzo cuyo objetivo principal fue aperturar vias de acceso a
nuestro servicio para los usuarios, junto con cumplir las actividades y metas establecidas en la
pauta de metas de gestion 2020.

El Consejero Daniel Martorell, sefala que en base a la exposicion detallada efectuada por Lucia
Valladares, queda con la tranquilidad del cumplimiento de las metas y de las gestiones que se han
llevado a cabo.

El Consejero Rubén Burgos, coincide con lo anterior, agregando que la explicacion los deja
tranquilos. Consulta a su vez, si la reunion solicitada por la Asociacion se concretd con la Seremi.

El Director General, indica que no se llevd a cabo la reunidon y que no ha existido peticiéon nueva de
audiencia.

Finalmente el Director General, agradece la labor de Lucia Valladares y de su equipo por su
compromiso en el cumplimiento de las metas y manifiesta su disposicion ante cualquier duda o
requerimiento que pueda tener alguno de los consejeros, e indica que se debe realizar la sesion
ordinaria del mes de diciembre, la que sera coordinada en el transcurso de la proxima semana.
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