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INDICE DE CALIDAD DE LA JUSTICIA DEL PODER JUDICIAL DE CHILE
¢UN INSTRUMENTO PARA MEDIR LA PRODUCCION DE VALOR PUBLICO?

El presente Estudio de Caso tiene por objetivo analizar el indice de Calidad de la Justicia
Poder Judicial de Chile (iPJUD) como un instrumento que permite medir la produccion
de valor publico. Esto es relevante al amparo de la premisa que sostiene que toda
organizacién estatal debe generar valor publico, porque esta es la razon de su existencia.
Sumado a lo anterior, se tiene que un correcto desempefo del Poder Judicial es clave
para la consolidacion del Estado de Derecho, la democracia y el desarrollo del pais, por
tanto su gestion es un foco digno de estudio y reflexiéon. Méas aun, cuando se trata de una
de las organizaciones mas cuestionadas y peor evaluadas por la ciudadania chilena en la
actualidad.

Para atender al objetivo de esta investigacion, se ha elaborado un Modelo Analitico que
define y descompone a un nivel operativo el valor publico en sus partes elementales, a
fin de contar con una pauta que permite analizar el iPJUD. Los elementos del Modelo
gue miden el valor publico son los siguientes: derechos y preferencias, oferta publica,
satisfaccién, confianza y credibilidad, transparencia y rendicion de cuentas, informacion
y educacion, estrategia, innovacion, desempefio organizacional, asociacién publica y/o
privada, participacién y co-creacion, y apoyo y legitimidad. Con este primer analisis, se
confecciona una serie de cuestionarios que se aplican a informantes claves, y de esta
manera contribuyen a precisar y fundamentar la informacion ya obtenida a partir del
analisis del iPJUD con el Modelo Analitico.

Como resultado de estos anélisis complementarios, se obtiene un ranking de los
elementos del Modelo, de acuerdo a cuan medidos o cubiertos estan por el iPJUD y a su
vez, se identifican puntos fuertes y oportunidades de mejora. Entre los fortalezas, se
destaca la medicion de los servicios entregados a los usuarios y la medicion del
rendimiento organizacional; en tanto como aspectos débiles se tiene la medicion del
impacto que generan los servicios en la ciudadania, como la educacion que se entrega y
la confianza que tienen las personas hacia la judicatura, tampoco se mide la legitimidad
politica de la propuesta de valor del Poder Judicial.

En funcidn de los puntos débiles, se realiza una serie de recomendaciones cuyo propdésito
es contribuir a la mejora del iPJUD para medir la produccion de valor publico del Poder
Judicial. Entre ellas, aumentar el conocimiento de usuarios directos y finales, medir la
coordinacion efectiva entre los actores del sistema judicial, medir la confianza
ciudadana, medir la innovacion, medir la educacion judicial que se entrega a la sociedad,
aumentar la frecuencia de medicién del iPJUD y alinear a la organizacion, entre otros.
Finalmente, se ha podido constatar que el iPJUD es un instrumento innovador per se,
gue busca reflejar a través de una serie de indicadores y un guarismo final, la respuesta
de este Poder del Estado a la demanda ciudadana de recibir una justicia de calidad.
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Introduccidon

La creacion o produccion de valor publico debe ser una obligacion para cualquier
institucion estatal, de la misma manera que una empresa privada tiene la obligacion de
generar valor privado, una institucion publica no debe estar exenta de similar obligacién
y se le debe exigir la generacion de valor publico (Hintze, 2003). Esta es la idea central y
comun del enfoque de valor publico, y a la vez, la premisa central de esta investigacion.

De alli, se tiene también que el Poder Judicial de Chile, por cuanto forma parte del
Estado, tiene igual obligacion de producir y entregar valor publico. Pero, esta premisa
tiene algunas complejidades que deben ser resueltas para su posterior aplicacién.
Primero, se elabora una definicién o una concepcién sobre qué es valor publico, para
luego y en funcién de lo definido, elaborar un instrumento que permita medir y
gestionar este valor. En su defecto, seria sélo una declaracion.

En este contexto, se estudia si el Indice de Calidad de la Justicia del Poder Judicial de
Chile (iPJUD), como instrumento de gestion disefiado e implementado por la propia
organizacién, mide la produccion de valor publico, cuya propuesta central en este caso es
la administracion de una justicia de calidad. Con todo, la investigacion se desarrolla a
través de los siguientes capitulos.

El Capitulo 1, sobre “Planteamiento del Problema”, presenta los fundamentos de la
investigacion, que orientan todo el proceso de trabajo. Los puntos presentados son: el
problema de investigacion, el objetivo general y los objetivos especificos.

Capitulo 2, sobre “Disefio Metodoldgico”, da cuenta sobre como se lleva a cabo esta
investigacion, con el propoésito de cumplir los objetivos planteados. En atencion a ello, se
presenta el enfoque metodoldgico, los métodos de levantamiento de informacion, la
forma en que seran analizados los datos y los resultados a obtener.

En el Capitulo 3, sobre “Estado Moderno y Modelo Analitico Valor Publico”, se exponen
brevemente los elementos fundamentales y los principios generales del Estado moderno,
para luego aterrizar dicha aproximacion conceptual, en el rol del Estado de Chile, la
funcion que debe desempefiar el Poder Judicial y su deber de producir valor publico.
Una vez presentado este macro contexto institucional, se revisan algunas concepciones
sobre valor publico, desarrolladas por diversos autores. Lo que permite cerrar este
capitulo con la presentacién de un Modelo Analitico de Valor Publico, para analizar el
Indice de Calidad de la Justicia.

El Capitulo 4, sobre “Valor Publico e Indices de Calidad de Servicios”, ofrece una
primera aproximacion que vincula la creacion y entrega de valor publico con
instrumentos de gestion atiles para medirlo, segun la naturaleza del servicio y de la
industria que regula, se trata de los indices de calidad de servicios. Por lo mismo y en
atencion a lo sefialado, se presenta en la primera parte una revision nacional de dos
organismos que han elaborado indices de este tipo, que son un desarrollo superior a las
simples mediciones de satisfaccion, toda vez que contienen a éstas, pero también
adicionan otras variables que permiten una mirada mas completa. Y como segunda parte
de este capitulo, se presenta la experiencia de otros Poderes Judiciales en indices de
calidad, y también, se revisan instrumentos de medicion que utilizan algunos
organismos internacionales.



En el Capitulo 5, sobre “Indice de Calidad de la Justicia”, se presentan los antecedentes
sobre este instrumento de gestién, que es la unidad de analisis del estudio, disefiado e
implementado por el Poder Judicial de Chile. Por lo mismo, a razén de tener una
comprension suficiente de este Indice, se presentan y explican sus componentes
relevantes, como lo son: definicién y propoésito, alcance, disefio, estructura, vinculo con
plan estratégico, entre otros.

En el Capitulo 6, sobre ”Analisis del indice de Calidad de la Justicia”, se exponen los
primeros resultados obtenidos de la aplicacion del Modelo complementado con
aplicacion de las entrevistas a los informantes clave. Estos resultados, se detallan y
agrupan a nivel de los elementos del Modelo Analitico en donde se identifican fortalezas
y oportunidades de mejora para cada uno. Y de manera complementaria, estos
resultados se presentan también, agrupados por subdimensiones y dimensiones.

En el Capitulo 7, sobre “Recomendaciones y Conclusiones”, se sugieren una serie de
acciones que nacen a partir de las oportunidades de mejora y que su implementacion
busca contribuir al perfeccionamiento del Indice, como un instrumento que mide la
produccion de valor publico en el Poder Judicial. Adicionalmente, se presentan las
reflexiones finales que son fruto del todo el proceso investigativo como también de los
resultados obtenidos.
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Capitulo 1: Planteamiento del Problema

1.1 Problema de Investigacion

Uno de los pilares del Estado contemporaneo, es contar con la presencia de un Poder
Judicial moderno e independiente, ya que juega un rol fundamental para el
fortalecimiento de la republica, la democracia, el funcionamiento del mercado, el Estado
de derecho y la estabilidad de un pais (Bordali, 2008). De modo que estudiar su gestion,
con el objeto de contribuir a su mejora continua, es relevante per se.

Ademas, bajo el enfoque de valor publico que se sigue en esta investigacion, este Poder,
por cuanto es parte del Estado, tiene la obligacién de generar valor publico (Moore,
1998). Por tanto, para que esto no sea una mera declaracion retérica, se necesita contar
con algun instrumento que permita medir y gestionar la produccion de valor (Carta
Iberoamericana de calidad en la gestion publica, 2008).

También se debe tener presente, que la creciente demanda por una justicia de calidad de
parte de la ciudadania chilena, y la constante critica y disconformidad de diferentes
actores sociales hacia el Poder Judicial de Chile (UDP, 2014; CEJA, 2010 & CEP, 2015),
han despertado la necesidad en su alta direccién, de contar con un instrumento propio,
denominado Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD), que les permita medir, gestionar y
mejorar su contribuciéon a la sociedad (Pdte. Corte Suprema, 2015). Con el objeto de
ofrecer un servicio de justicia de calidad, valorado por la ciudadania, ergo, entregar valor
publico (Hintze, 2003).

En esta linea, es evidente la contribucion de instrumentos de esta naturaleza, al
preguntarse, cobmo se podra disefiar e implementar politicas publicas que pretendan
mejorar el Poder Judicial y el sistema judicial, si no se sabe en qué se esta errando o qué
estd haciendo bien. Se necesita un buen diagnostico (Sanchez, 1994). He aqui donde
cobra mayor relevancia la presencia de una herramienta de gestion como el iPJUD y el
analisis al que se le somete durante este estudio de caso.

Con todo, esta investigacion busca estudiar la experiencia que ha tenido Poder Judicial
con el iPJUD, que segun la autoridad fue disefiado para medir el desempefio
institucional y su contribucion a la ciudadania (Pdte. Corte Suprema, 2015). Por tanto,
durante este estudio de caso se elabora un Modelo Analitico de Valor Publico, que
permite responder la pregunta de investigacion:

¢EIPJUD mide la creacion de valor publico del Poder Judicial de Chile?
Este ejercicio de analizar si el iPJUD puede medir la produccién de valor publico de
Poder Judicial, cobra total sentido bajo la premisa que si se puede medir el valor publico,

es posible gestionarlo y por ende, mejorar la contribucion de este Poder del Estado a la
ciudadania.
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1.2 Objetivo General

Analizar si el Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD), mide la creacion de valor pablico
del Poder Judicial de Chile.

1.3 Objetivos Especificos
1) Elaborar un Modelo Analitico de Valor Publico para las instituciones estatales.

2) Comparar si el iPJUD responde a las exigencias del Modelo Analitico de Valor
Publico.

3) ldentificar fortalezas y oportunidades de mejora del iPJUD, respecto de las
exigencias del Modelo Analitico de Valor Publico.

4) Realizar recomendaciones que contribuyan al mejoramiento del iPJUD.

13



Capitulo 2: Diseio Metodoldgico

En este capitulo, se explica como se lleva a cabo este estudio de caso, con el propoésito de
cumplir los objetivos y responder a la pregunta de investigacion. Por lo mismo, se
presenta el enfoque metodoldgico, los métodos de levantamiento de informacion, la
forma en que seran analizados los datos y los resultados esperados.

2.1 Enfoque Metodoldégico
El estudio de caso tiene un enfoque cualitativo y es del tipo descriptivo.

El enfoque es cualitativo, por cuanto este estudio de caso recoge antecedentes a través de
la revision de fuentes secundarias del Indice de Calidad de la Justicia del Poder Judicial
de Chile (iPJUD), con el propdsito de analizar su capacidad de medir la creacion de valor
publico del Poder Judicial de Chile, segun un Modelo Analitico de Valor Publico creado
para estos fines. La informacion resultante de este cruce, es insumo para realizar
entrevistas semi- estructuradas a informantes clave. Lo que otorga mayor contundencia
a los resultados (Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2010).

Es del tipo descriptivo, por cuanto en este estudio de caso se presentan y analizan las
partes relevantes y propiedades fundamentales del instrumento de gestion, denominado
iPJUD, para luego presentar los resultados de este ejercicio metodologico (Hernandez,
Ferndndez & Baptista, 2010).

14



2.2 Métodos de Levantamiento de Informacion

Por medio de la revision bibliografica de fuentes secundarias se estudia el concepto de
valor publico, considerando como postulado central, el triangulo estratégico de valor
publico (Moore, 1998). Esta revision, es descriptiva, analitica y sintética, ya que se revisa
los principales aportes de diferentes autores al respecto como: Moore, M., Bentham, J.,
Bitran, E., Conejero, E., Hintze, J., Kelly, G., Lasagna, M., Marcet, X., Moreno, M.,
Muers, S., Sanchez, C., entre otros; para luego consolidar esta informacién en la
elaboracion de un Modelo! Analitico? de Valor Publico para las organizaciones estatales.
Lo que a su vez, es el primer resultado de esta investigacion. Se trata de una propuesta
gque agrega valor a este trabajo y contribuye al conocimiento.

Como segunda parte del levantamiento de informacion, se acude a fuentes primarias,
particularmente entrevistas?, que se aplican a ocho informantes clave (ver Tabla 1), los
gue forman parte de una muestra no probabilistica y que han sido seleccionados segun
criterio l6gico. Los cuestionarios, semi- estructurados, se confeccionan en funcion de los
primeros resultados, tal como se explica mas adelante.

Tabla 1. Informantes Clave.

Nombre Cargo Institucion Justificacion
Sergio Presidente Corte Suprema | Maxima autoridad del Poder Judicial de Chile,
Mufioz de Justicia, encargado de dirigir a la institucidn por el periodo
Gajardo Poder Judicial | 2014-2015. Ademaés, fue en su calidad de ministro
integrante de la corte suprema (afio 2012), cuando
impulso el disefio del Indice de Calidad de la Justicia

(iPJUD).
Patricio Presidente Asociacién Profesional que ejerce el cargo de Administrador de
Aguilar Nacional Nacional de Tribunal, ademas de dirigir una de las asociaciones de
Paulsen Profesionales | funcionarios més importantes del Poder Judicial. Se
del Poder destaca, la cercania con el negocio de la institucion.
Judicial A.G.
(APRAJUD)
Giulianno Jefe Corporacién Profesional a cargo del Subdepartamento en donde
Pesce Atencion de | Administrativa | fue disefiado el Indice de Calidad de la Justicia, y que
Heresmann Usuarios del Poder también estd encargado de su implementacion,
Judicial evaluacién y mejoras.

Pablo Secretario Colegio de Profesional que, por la labor que funge en el colegio
Alarcon Jafia | Abogado Abogados de de abogados, goza de una mirada en perspectiva sobre
del Consejo Chile A.G. el Poder Judicial y de la labor jurisdiccional
propiamente tal. Asunto que también se debe tener en

1 Representacidn teorica simplificada de un sistema o realidad compleja que tiene como objetivo facilitar
su comprension y estudio de su comportamiento (SUBDERE, 2002).
2 Distincion y separacion de las partes de un todo hasta llegar a conocer sus principios o elementos (RAE,

2015).

3 Ver en Anexo 2 las pautas de entrevistas.
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cuenta en esta investigacion.

Luppy Investigado Centro de Profesionales dedicadas a la investigacion en el area
Aguirre ras Estudios de la | de lajusticia, que pueden ofrecer una opinién criticay
Bravo / Justicia U. de | fundada sobre el iPJUD, la justicia de calidad y el rol

Ema Salinas Chile (CEJ) que debe desempefiar el Poder Judicial ante la
Fernéndez sociedad actual.

Angélica Jefa Defensoria Profesional que ejerce un cargo que le permite opinar
Alvarez Control de Penal Publica | fundadamente sobre instrumentos de esta naturaleza,
Mufioz Gestion (DPP) ademas de formar parte de un organismo clave dentro

del sistema de justicia, por lo que su apreciacion sera
muy importante.

Marcela Investigado Centro de Profesional dedicada a la investigacion en el &rea de la
Zuafiga ra Estudios de justicia, en un importante organismo internacional

Reyes Justiciade las | especializado en la materia. Posicion que le permite

Américas referirse tanto a la realizad local, como también
(CEJA) realizar comparaciones con la realidad regional.

Fuente: Elaboracién Propia.
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2.3 Aplicacion de Instrumentos y Analisis de Informacion

Con este Modelo Analitico de Valor Publico, por medio de la revisién documental de
fuentes secundarias, se analiza si el indice de Calidad de la Justicia (iPJUD) del Poder
Judicial de Chile, que es la unidad de analisis, responde a todas las exigencias que los
Elementos de dicho Modelo plantean. De esta manera, se analiza en qué nivel responde
o tributa cada uno de los 51 Factores del iPJUD a cada uno de los 12 Elementos del
Modelo Analitico de Valor Publico. Para ello, se han definido categorias, que permiten
llevar a una métrica este analisis conceptual. Tal como se presenta en la Tabla 2.

Tabla 2. Categorias de Tributacion.

Nivel de
LEibttacion \_/alor Descripcidon de cada Nivel de tributacién
Factor=>» asignado
Elemento
Este Factor y sus Indicadores no tributan a las exigencias de este
Elemento. Es decir, el objetivo de este Factor del iPJUD, no responde
No tributa 0 a la definicion y a ninguno de los conceptos clave que exige este
Elemento del Modelo Analitico.
Este Factor y sus Indicadores tributan basicamente a las exigencias de
este Elemento. Es decir, el objetivo de este Factor del iPJUD,
Base 1 responde a la definicion y a menos de la mitad de los conceptos clave
gue exige este Elemento del Modelo Analitico.
Este Factor y sus Indicadores tributan medianamente las exigencias
de este Elemento. Es decir, el objetivo de este Factor del iPJUD,
Medio 2 responde a la definicion y al menos a la mitad de los conceptos clave
gue exige este Elemento del Modelo Analitico.
Este Factor y sus Indicadores tributan totalmente a las exigencias de
este Elemento. Es decir, el objetivo de este Factor del iPJUD,
Total 3 responde a la definicion y a todos los conceptos clave que exige este

Elemento del Modelo Analitico.

Fuente: Elaboracién Propia.

De esta manera, cada uno de los 51 Factores que contiene el iPJUD, puede tributar a uno
o0 mas de los 12 Elementos del Modelo Analitico, con diferente nivel (1, 2 6 3) o
simplemente tributar cero (0). Tal como se aprecia en el ejemplo de la Tabla 3.
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Tabla 3. Tributacién de Factores iPJUD a Elementos de Modelo.

D1. Acceso a la Justicia
DIMENSION [ SUBDIMENSION ELEMENTO D1F1 | D1F2 | D1F3
Seniciosy Derechos y Preferencias 1 1 1
Productos a los Oferta Publica 1 1 1
. Usuarios Satisfaccion 1 0 1
Resultados e Confianza y Credibilidad 0 0 1
Impacto ala Transparencia y Rendicién de Ctas. 0 0 1
Ciudadania Informacion y Educacion 0 0 0
Estrategia 0 0 0
Innovacion 0 0 0
Administrativa|  Administrativa Desempefio Organizacional 0 0 0
Asociacion publico - privada 1 0 0
Participacion (co - creacion) 0 0 0
Politica Politica Apoyo y Legitimidad 0 0 0

Fuente: Elaboracién Propia.

Una vez obtenido el valor de tributacién (que puede ser 0O, 1, 2 6 3), que cada uno de los
51 Factores del iPJUD presenta ante las exigencias de los 12 Elementos del Modelo de
Valor Publico, se ajusta cada uno de estos valores. Se ajustan, segun la ponderacién que
tiene cada Factor del iPJUD, ya que en el disefio de este instrumento, se ha definido que
no todos los Factores tienen igual peso o incidencia sobre el valor final que se obtiene del
iPJUD, sino que éste varia en funcién de la importancia que la autoridad le ha otorgado,
de acuerdo con el impacto que tiene cada Factor en la generacion y entrega de una
justicia de calidad.

Por esta razén, por ejemplo, de los Factores de la Tabla 4 (D1F1, D1F2 y D1F3) que
tienen ponderaciones de 8%, 4% y 8%, respectivamente. Se ajustan los valores de
tributacién que alli se aprecian, y se obtienen los valores que se presentan en la Tabla 11.
De esta forma, se resguarda no solo si se mide o no cada Elemento que exige el Modelo,
sino también la incidencia o el peso que tiene la medicién de cada Factor en el resultado
final o agregado del iPJUD.
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Tabla 4. Tributacién Ponderada de Factores iPJUD a Elementos de Modelo.

D1. Acceso a la Justicia

DIMENSION | SUBDIMENSION ELEMENTO D1F1 | D1F2 | D1F3
Senicios y Derechos yPreferencias 0,08 | 0,04 | 0,08

Productos a los Oferta Publica 0,08 | 0,04 | 0,08

Sustaniva Usuarios Satisfaccion 008 | 000 | 008
Resultados e Confianza y Credibilidad 0,00 0,00 | 0,08

Impactoala Transparencia y Rendicion de Ctas. 0,00 0,00 | 0,08

Ciudadania Informacion y Educacion 000 | 000 [ 000

Estrategia 0,00 0,00 0,00

Innovacion 0,00 0,00 0,00

Administrativa]  Administrativa Desempefio Organizacional 0,00 0,00 0,00
Asociacion publico - privada 0,08 0,00 0,00

Participacion (co - creacion) 0,00 0,00 0,00

Politica Politica Apoyo y Legitimidad 0,00 0,00 0,00

Fuente: Elaboracién Propia.

Luego, de la sumatoria del puntaje acumulado para cada Elemento (sumatoria de filas),
y de forma agregada para cada Subdimension y Dimension del Modelo Analitico, se
identifica la intensidad con que cada componente de valor publico esta cubierto por el
instrumento (iPJUD). Lo que es convertido y expresado a través de un valor porcentual,
tal como se aprecia en el ejemplo de la Tabla 5.

Tabla 5. Valoracion Obtenida por Elementos del Modelo Analitico.

RESULTADOS POR ELEMENTO
ELEMENTO 3 %
Derechos y Preferencias 0,32 11,87
Oferta Publica 0,85 31,59
Satisfaccion 0,29 10,65
Confianza y Credibilidad 0,19 7,20
Transparencia yRendicion de Ctas. 0,17 6,26
Informacion y Educacion 0,09 3,46
Estrategia 0,06 2,24
Innovacion 0,02 0,56
Desempefio Organizacional 0,49 18,13
Asociacion publico - privada 0,20 7,29
Participacion (co - creacion) 0,02 0,75
Apoyo yLegitimidad 0,00 0,00
2,68 100,00

Fuente: Elaboracién Propia.

De modo que se aprecia cuéles Elementos del Modelo son los que estan mejor cubiertos
o mejor medidos por el iPJUD (segun el valor porcentual obtenido), cuéles son aquellos
gue estan menos medidos o incluso, cuales no estdn medidos o considerados. Con esta
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informacién se construye un ranking que contiene todos los Elementos del Modelo
Analitico, y que permite identificar la posicion relativa de cada uno de ellos.

Luego, la informaciéon de este ranking contribuye a identificar las fortalezas y
oportunidades de mejora que presenta el iPJUD, las que son agrupadas por cada
Elemento del Modelo Analitico de Valor Publico. A partir de este analisis, que es un
insumo para las fases siguientes, se confeccionan pautas de preguntas con las que se
entrevista a los ocho informantes clave4 seleccionados. El resultado de las entrevistas, a
su vez, constituye un flujo de retroalimentacion o feedback, para ajustar o ratificar las
fortalezas y oportunidades de mejora.

El proceso de investigacion, presentando por fases o etapas, se presenta graficamente en
la llustracion 1.

llustracion 1. Etapas del Proceso de Investigacion.

Andlisi '
nalisis Ranking Identificacio Entrevistas Recomend Informe con
cruzado . .
entre Relativo de nde a aciones de Propuestas
LR ‘ Elementos ‘ Fortalezasy ‘ Informante mejora del de Mejoraa
e delModelo Debilidades = Clave iPIUD PILID

L insumD e

Fuente: Elaboracion propia.

4 Los informantes clave, conformaran una muestra no probabilistica, seleccionados segun criterio légico y
en funcidén de su conocimiento y cercania con el Poder Judicial y de la unidad de analisis (iPJUD).
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2.4 Resultados

Los principales resultados de este proceso investigativo, que a la vez son el valor
agregado y aporte del estudio, son:

En primer lugar, la elaboracion del Modelo Analitico de Valor Publico, que nace de la
revision bibliografica, y que per se, es un propuesta que contribuye al conocimiento.

Con la aplicacién de este Modelo mas la opinion de los informantes clave, se obtiene
como segundo resultado la identificacion de fortalezas y oportunidades de mejora, del
Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD).

Y en tercer lugar y como resultado final, se desarrollan recomendaciones con el
propésito de contribuir a la mejora del iPJUD.

Para cerrar, se tiene una respuesta a la pregunta de investigacion:
¢EIPJUD mide la creacion de valor publico del Poder Judicial de Chile?

Sin perjuicio que ésta pregunta es respondida progresivamente a los largo de toda la
investigacion.
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Capitulo 3: Estado Moderno y Modelo Analitico de Valor Publico

La primera parte de este capitulo, ofrece una presentacién teorica y general sobre el
Estado moderno, especificamente respecto de los elementos que lo componen y los
principios que inspiran su funcionamiento actual. Luego, se circunscribe la revision al
caso chileno, en donde se presenta el mandato constitucional y legal del Estado y del
Poder Judicial. Sin embargo, se destaca la premisa que dichos mandatos son pisos
minimos obligatorios, dado que paradigmas como el del valor publico, entre otros, le
exige a la gestion publica un rendimiento superior a los mismos.

Finalmente, en este capitulo se lleva a cabo una revision bibliografica sobre el concepto
de “valor publico”. La revisién se realiza a partir del triAngulo estratégico definido por
(Moore, 1998), no obstante se complementa con aportes de otros autores. Luego,
producto de esta exploracién documental, se propone un Modelo Analitico de Valor
Publico, que consiste en una definicibn ampliada y detallada en donde se conjugan
diferentes apreciaciones, y que permitira llevar a cabo el anélisis del indice de Calidad de
la Justicia (iPJUD).

3.1 Elementos y Principios Generales del Estado Moderno

El Estado, es la forma o unidad de organizacion politica, administrativa y juridica
hegemédnica en el mundo contemporaneo. Tedricamente se entiende que este debe estar
compuesto por cinco elementos basicos (SUBDERE, 2002), ellos son:

nacion

gobierno

soberania o poder publico

finalidad que debe ser el bien cominy
territorio

AN N N NN

Todos estos elementos conjugados, permiten citar la siguiente definicién sobre el
Estado: “Es la forma de asociacion maxima en que se organiza politicamente una
nacién o varias naciones, dentro de un territorio determinado y dirigidos por un
gobierno superior, con el fin de asegurar su convivencia armonica y justa, y lograr el
bien comun” (SUBDERE, 2002).

En esta linea, es pertinente complementar la definicion con los denominados principios
clasicos del Estado; se trata de componentes de los que esta forma de organizacion no
deberia prescindir en la actualidad (Silva, 2008), ellos son:

democracia formal
legalidad

servicio publico,
separacion de poderes,
responsabilidad y
control.

ANANANANA Y

22



Considerando los principios seflalados mas la definicién inicial y en el marco de los fines
de esta investigacion, cobran especial relevancia la legalidad, el servicio publico y la
separacion de poderes, como condiciones necesarias y fundamentales para perseguir
eficazmente el objetivo maximo del Estado, el bien comun. Sin embargo, estos principios
y fin superior, requieren de una adecuada estructura institucional, de lo contrario se
trataria sélo de entelequias académicas o filoséficas, finalmente inoficiosas. De modo
gue es necesario que a través del orden institucional formal (legalidad) se instaure y
defienda la separacion de los poderes del Estado, como uno de los pilares del Estado de
derecho, para que asi exista independencia entre los poderes ejecutivo, legislativo y
judicial. Este fundamento normativo que hoy parece basico, es propio de la sociedad
moderna, y fue enarbolado por primera vez en agosto del afio 1789 en la Declaracién
Francesa de los Derechos del Hombre y del Ciudadano. De manera que la presencia de
un Poder Judicial autbnomo, responde a la imperiosa necesidad de que exista un érgano
judicial soberano que tenga las facultades legitimas y suficientes para hacer observar las
leyes, y si fuese necesario aun coactivamente, con el propésito de tutelar los derechos de
las personas (Bordali, 2008).

No obstante, la defendida separacion e independencia de cada uno de los poderes del
Estado, se debe tener a la vista que por medio del buen ejercicio de la funcion y servicio
publico que cada uno de ellos debe realizar, y luego a través de la sumatoria e interaccion
de sus resultados institucionales, se puede considerar la persecucion del bien comun
como un proposito alcanzable. Por lo mismo, se aclara la premisa que la independencia
de los poderes de la republica no es igual a una especie de comportamiento insular de un
poder respecto de los otros.

Por tanto, considerando lo anterior, se puede sefialar que la tradicional finalidad estatal,
del denominado bien comun, seria una primera aproximacion a lo que en esta
investigacion se sugiere como la obligacién que tiene el Estado de producir valor publico.
Toda vez que éste, también, va en directo beneficio de la ciudadania.
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3.2 Rol del Estado Chile, Poder Judicial y Valor Publico

La Constitucion Politica de la Republica de Chile, en su Articulo 1°, inciso tercero sefiala
qgue, “El Estado esta al servicio de la persona humana y su finalidad es promover el
bien comun”.

Esta declaracion de rango constitucional, manifiesta expresamente la naturaleza con la
gue el constituyente concibe al Estado chileno, y la funcion que éste debe desempefar
respecto de las personas y de la sociedad en su conjunto. De manera que, con el mismo
énfasis, cada uno de los poderes de la republica mas los organismos auténomos, por
cuanto todos forman parte del Estado, tienen el deber constitucional de contribuir a este
objetivo superior.

Luego, la misma carta fundamental mandata al Poder Judicial de Chile, a través de su
Articulo 76°, sefialando que “La facultad de conocer de las causas civiles y criminales,
de resolverlas y de hacer ejecutar lo juzgado, pertenece exclusivamente a los tribunales
establecidos por la ley” 5. De manera que este poder del Estado debe contribuir al fin
superior que es el bien comun, a través del ejercicio de las funciones, atribuciones y
potestades que le han sido delegadas, para cumplir este mandato constitucional.

Por tanto, cada institucién u organismo estatal, incluido el Poder Judicial, encuentra en
la constitucion y/o la ley que lo regula, el mandato legal que debe observar a fin de
contribuir a este proposito superior del bien comun, pero esta vez como un conjunto de
acciones mas concretas y particulares. Mandato util, para dirigir el desempefio
institucional de cada reparticion publica y por cierto, la gestion que los directivos o
gerentes publicos deben realizar a nivel estratégico. No obstante, durante los ultimos
afos, han proliferado y se han posicionado con fuerza aquellos enfoques de gestion
publica que afirman que dicho mandato legal, es sélo el piso minimo y de inicio frente al
cual deben responder las reparticiones publicas, siendo su obligacion social superior a
esto.

Uno de ellos, y seminal en esta investigacion, es el enfoque elaborado por Moore (1998)
gue impone al servicio publico la obligacion de generar valor publico, tal como el sector
privado tiene la obligacion de generar valor privado, el sector publico debe y tiene que
ofrecer servicios valorados por sus usuarios. De modo que, segun esta corriente de
pensamiento, todas las organizaciones del aparato estatal deben producir valor publico
(Hintze, 2003).

Esta idea sobre el Estado, es reforzada y complementada por otros constructos tedricos,
como la Nueva Gestion Publica o New Public Management, que centra su atencion en
los servicios que entrega el Estado para y en funcion de sus ciudadanos/clientes, con el
propésito de satisfacer sus necesidades y expectativas, es decir entregarles valor
(Moyado, 2002).

Otro planteamiento complementario es el Post-Garantismo, que sostiene que el Estado
debe comenzar con el complimiento de la obligacion legal, denominado “contrato legal”.

5 El Coédigo Organico de Tribunales (COT), también mandata al Poder Judicial sefialando en su Articulo 1°
“La facultad de conocer las causas civiles y criminales, de juzgarlas y de hacer ejecutar lo juzgado
pertenece exclusivamente a los tribunales que establece la ley”.
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Y desde alli elevar el estdndar hasta satisfacer al “contrato social” que es el objetivo
medular del Estado, es decir servir a las reales necesidades ciudadanas (Ruiz, 2009).

Sin perjuicio que estos enfoques y otros seran revisados en el capitulo 3.3, ya es plausible
distinguir entre dos “niveles” de gestion publica, el primero en donde las organizaciones
publicas s6lo se encargan de cumplir normas y procedimientos como propdésito central.
Y un segundo nivel, en donde se considera el cumplimiento de la legalidad como un
medio, cuando el fin Ultimo consiste en satisfacer requerimientos y necesidades reales de
la ciudadania. Este segundo enfoque de gestion, afirma que la razén por la que existe el
Estado, el Poder Judicial y las demas resparticiones publicas, es mas sublime que sélo
cumplir directrices burocraticas, es generar valor publico.

Con todo, se puede afirmar que el Estado como supra-organizaciéon tiene por mision,
crear valor para sus ciudadanos (Sanchez, Lasagna & Marcet, 2013), ya que los afectados
por el resultado de lo que hace o deja de hacer el Estado son justamente ellos
(Transforme, 2015).

25



3.3 (Qué es “Valor Publico”?

Al revisar diferentes concepciones sobre “valor publico”, como se tiene a continuacion,
gueda en evidencia que se trata de un concepto difuso, dificil de definir de manera
inequivoca y precisa. Mas bien en esta investigacion, se asume que se trata de un
concepto polisémico.

Dicha condicién, en lugar de ser una limitante, motiva a la revision de algunas de las
concepciones que varios autores han generado al respecto. Esto, con el propdésito de
conseguir una acepcién ampliada, detallada y mas completa, que permite a través del
Modelo Analitico operacionalizar el valor publico.

3.3.1 El Triangulo Estratégico del VValor Publico

En este apartado, se presenta el planteamiento de Moore (1998) que se sera la base de
este Modelo, sin perjuicio que serd complementado con apreciaciones de otros autores.

Moore, afirma que valor publico, es aquello que un directivo o gerente publico y por
ende la organizacion que éste preside, debe generar a través de su gestion. Asi como las
empresas privadas deben generar valor privado, los organismos publicos deben generar
valor publico. Precisamente, es esta afirmacién, la que busca someter al gerente o
directivo publico a la misma exigencia a la que esta supeditada la gerencia privada; sobre
lo mismo complementa Conejero (2014) y sefala, que se pretende cambiar el enfoque
tradicional de la gestién publica que sélo se encarga de responder a los mandatos legales
actuando con mentalidad de administradores y no de empresarios o ejecutivos, los que si
o si deben generar valor para sus empresas.

Para Moore (1998) la creacion de este valor publico se llevara a cabo en la medida que
los directivos publicos acomoden la estrategia organizacional con el propésito de
integrar tres dimensiones fundamentales: la sustantiva, la administrativa y la politica.
En seguida, se define cada una de ellas y se complementan con apreciaciones de otros
autores.

a) Dimensidon Sustantiva.

Apunta a que todo servicio publico debe producir lo que es valioso y eficaz para el
usuario, aquello que lo satisface. Por tanto, se trata de una reflexion que debe
gestarse en el nivel estratégico de la organizacién, en donde se analiza su misién y se
elabora la propuesta de valor que se entregara a los usuarios (Moore, 1998), lo que
se traduce en bienes y servicios.

No obstante, este ejercicio gerencial estratégico, son los usuarios, quienes finalmente
por medio de una comparacion entre sus derechos, necesidades y expectativas
previas, una vez recibido el servicio, se pronunciaran respecto de la calidad de la
prestacion y del grado de satisfacciéon que les generé (Cuellar, Del Pino & Ruiz,
2009). Por tanto, es clave para toda institucién publica establecer los mecanismos
gue permitan estudiar y conocer a sus usuarios/clientes, a fin de ofertarles servicios
y bienes en funcion de sus necesidades reales. Y luego, capturar el grado de
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satisfacciéon o utilidad que generd el servicio en los usuarios, para asi dar cabida al
ciclo de la mejora continua.

b) Dimensién Administrativa.

El propoésito es analizar lo que es viable, operativamente, para la organizacion
(Moore, 1998). Es decir, la denominada “gestion hacia abajo” pretende mejorar las
capacidades y el desempefio o rendimiento de la organizacién para generar valor
publico, considerando por ejemplo: los sistemas productivos, sistemas
administrativos, gestién de recursos humanos, entre otros.

De esta manera, la entrega del servicio sera sustentable. Es decir, por cuanto esta
cimentado sobre una estructura administrativa adecuada, no sera una propuesta de
valor efimera, sino que se podra sostener en el tiempo y mejor aln, sera susceptible
de ser perfeccionada.

Por lo mismo, la administracion publica debe estar consciente de que las
necesidades de la ciudadania no son rigidas, aln mas, en la actualidad son cada vez
mas cambiantes y dindmicas. Por consecuencia, en este escenario toma vital
importancia, otorgar un espacio protagénico en la dimension administrativa, por
ejemplo a la innovacion, de modo que su presencia como factor clave, contribuira a
gue la organizacién esté preparada para responder a las nuevas demandas de la
ciudadania (Cuellar, Del Pino & Ruiz, 2009).

c¢) Dimension Politica.

La propuesta de valor de una organizacion, debe satisfacer las exigencias formales
gue tanto el Poder Legislativo como el Poder Ejecutivo le podrian hacer dentro del
marco de sus competencias, por cuanto son representantes de la ciudadania y
elegidos a través del sistema democréatico (Moore, 1998). Esta “gestion hacia arriba”
busca obtener del entorno politico, la legitimidad y apoyo suficiente para asegurar la
viabilidad de la propuesta de valor, por ejemplo en temas presupuestarios. Donde
ambos poderes del Estado, en pleno uso de sus facultades, tienen incidencia en la
tramitacion de esta ley, y eventualmente podrian beneficiar o perjudicar la propuesta
de valor de la organizacion publica.

Con todo, la estrategia y la propuesta de valor de una organizacién estatal, debe conjugar
estas tres dimensiones a fin de contar con las condiciones necesarias y minimas para la
produccion y entrega de valor publico. Ya que ante la ausencia de alguna de estas tres
dimensiones, la gestion de los directivos publicos no tendra la fuerza suficiente como
para sostener y perfeccionar la oferta de la organizacién en el tiempo (Moore, 1998).

En consecuencia de lo sefialado, Moore (1998) acufia la premisa del Tridngulo
Estratégico en donde cada una de las dimensiones descritas se ubica en un vértice. Tal
como se presenta en la llustracion 2.

27



llustracion 2. Tridngulo Estratégico de Valor Pablico.

Dimension Sustantiva

VALOR
PUBLICO

Dimension Administrativa DimensionPolitica

Fuente: Elaboracién Propia basado en (Moore, 1998)

3.3.2 Servicios, Resultados y Confianza

En este apartado, se explica lo desarrollado por Kelly & Muers (2003) que permite
complementar lo descrito por el triAngulo estratégico y asi otorgar mayor
fundamentacion al Modelo que se obtendra.

Kelly & Muers (2003) también adhieren a la premisa que la gestion del Estado y sus
servicios deben ser valoradas por el publico, tal como Moore (1998) lo expone en la
dimension sustantiva. Pero adicional a ello, plantean que esta propuesta de valor,
vinculada a las preferencias publicas®, debe estar compuesta por tres categorias que la
haran tal. Ellas son: servicios, resultados y confianza (ver llustracién 3).

Esta categorizacion propuesta por Kelly & Muers (2003) permite realizar un analisis mas
exigente a aquello que se ofrece y entrega a la ciudadania en funcién de las preferencias
publicas. De modo que, la propuesta de estos autores permite complementar lo que
Moore (1998) defini6 como dimensidén sustantiva. A continuacién se definen las
categorias planteadas.

a) El valor creado por los Servicios.

Considera que los ciudadanos/usuarios derivan beneficios del uso personal de
servicios publicos que son muy similares a los beneficios que los consumidores

6 Segln el mismo autor, una preferencia publica es el resultado entre el mandato legal ciudadano
expresado a través de la accion realizada por el legislador y, las exigencias manifestadas directamente por
el usuario/cliente al requerir un servicio publico que satisfaga sus necesidades. De modo que, para generar
valor publico se debe atender a las preferencias publicas, por lo tanto el desafio para la gerencia publica
radica, fundamentalmente, en realizar las acciones pertinentes que le permita conocer las actuales
exigencias y necesidades de la ciudadania, en torno al servicio que ese servicio publico le pudiese brindar,
para luego satisfacerlas.
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b)

obtienen de aquellos servicios comprados en el sector privado. Y es en este contexto,
donde la satisfaccion del ciudadano/usuario a través de la atencién se torna en una
condicion clave, para la generacién de valor publico.

El valor creado por los Resultados.

Esta relacionado con el valor que provoca la gestion estatal a través del impacto o el
resultado de sus servicios. Aun cuando es de dificil medicién, se trata de aquella
cadena de causalidad que el Estado logra cambiar, a fin de beneficiar a un grupo
mayor de ciudadanos por medio de la modificacibn de costumbres vy
comportamientos, puede ser por ejemplo: entregando informacién y educando. De
modo que, este enfoque de valor publico pretende resultados o impactos que van
mas alla de la buena atencion y eficiente entrega de servicios a los usuarios (aunque
es necesario) sino mas bien sostiene que en la creacion de valor publico esta
implicita la nocion de fortalecimiento del Estado democratico, la construccién de
ciudadaniay la ampliacién de oportunidades para todos.

El valor creado por la Confianza/ Legitimidad.

La confianza se ubica en el corazon de la relacién entre ciudadania y Estado, por lo
tanto una falla en este nexo podria destruir efectivamente el valor publico, ain
contando con la presencia de las demas categorias. La confianza puede ser creada y
cultivada por medio de la transparencia, rendicion de cuentas, procesos
participativos, pero fundamentalmente por medio de la entrega de servicios que la
ciudadania y usuarios directos consideren como de calidad. Si no hay calidad no hay
confianza.

En este sentido, la calidad adquiere su dimension social, al tratarse
fundamentalmente de un proceso de persuasion. Aqui es necesario asumir que el
reto de la calidad es también recuperar la credibilidad y la confianza de los
ciudadanos en los diversos servicios que ofertan las administraciones publicas
(Moyado, 2002).
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llustracion 3. Categorias del Valor Publico.

Servicios

Resultados Confianza

Fuente: Elaboracién Propia basado en (Kelly & Muers, 2003)

Alineado con lo anterior, Moreno (2009) es enféatico al sefialar que, no toda oferta de
servicios publicos genera valor publico. Si toda oferta de servicios publicos genera costos
para el fisco. Sin embargo, para que no sea sélo costo y también sea una oferta que
genere valor publico, ésta debe ser apreciada por el puablico receptor.

Por tanto, el valor publico se genera en la medida que un publico reconoce el bien o el
servicio como respuesta a una necesidad o preferencia, y aprecia la calidad del bien o
servicio como respuesta adecuada a las mismas (Moreno, 2009). Esta categorica
diferencia entre: s6lo generar gasto publico estéril o incurrir en gasto fiscal que si
produzca valor publico, impone el desafio al servicio publico de mantener un
conocimiento significativo y actualizado del usuario receptor de servicios.

3.3.3 Post — Garantismo

Por su parte, el enfoque de gestion estatal denominado como Post-Garantismo (Ruiz,
2009), ratifica esta linea de estudio, por cuanto sefiala que la sola atencion y observancia
de los mandatos legales no es suficiente para atender a las necesidades cambiantes y
cada vez mas exigentes de la ciudadania contemporanea, sino que es una obligacion de
las entidades estatales ir mas alla del piso basico obligatorio que establece el
ordenamiento juridico respectivo, y definir una estrategia y una propuesta de valor
publico que comience con el cumplimiento de los mandatos legales, como base, pero que
su estrategia propenda a satisfacer las nuevas y reales exigencias ciudadanas. De lo
contrario, un gerente o administrador de servicios publicos podria centrar su labor mas
en los mandatos formales, lo que a su vez, lo llevarad a centrarse mas en lo que se hace,
perdiendo de vista el para qué se hace, que es lo que finalmente tiene que ver con la
agregacion de valor publico (Moreno, 2009).
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3.3.4 Nueva Gestién Publica

En las definiciones y concepciones de valor publico que han sido revisadas, se aprecian
puntos en comun con principios de otras corrientes o enfoques de gestion, como la
Nueva Gestion Publica, cuyo foco principal tiene que ver con la preeminencia de los
resultados por sobre los procesos burocraticos, toda vez que estos ultimos sélo
constituyen un medio para la consecucion de los primeros (Moyado, 2002). Asi, lo
relevante es lo que entrega al ciudadano/cliente. Punto en comun con lo declarado por el
enfoque del valor publico, ya que la propuesta de valor que los usuarios perciben radica
mayoritariamente en los resultados organizacionales, razén por la que tanto la atencién
y control de la gerencia publica, debe enfatizarse en la entrega de servicios (output) y en
el impacto (outcome) que éstos provocan en los usuarios.

3.3.5 Co —Creacitn de Valor Publico

Otro punto a destacar, es el denominado proceso de co-creacion de valor publico, en el
cual si bien la responsabilidad de gestién y agregacién de valor a los resultados radica en
la organizacion estatal, el proceso de creacion se realiza en conjunto con los usuarios, lo
que significa un cambio sustancial de paradigma respecto de los modelos de
administracion tradicionales, porque pasa desde la construccién desde adentro a abrir
los procesos de creacién hacia afuera (Sanchez, Lasagna & Marcet, 2013), posicionando
asi el rol del usuario en un nivel mas elevado que el de un agente s6lo consultivo del cual
se extrae informacion utilizada como insumo, a transformarse en un actor clave o
stakeholder” para este proceso compartido de construccion de valor. De acuerdo a este
enfoque, el usuario instruido y organizado, forma parte de un proceso deliberativo, para
dar a conocer y posicionar tanto sus preferencias como exigencias, con el propdsito de
gue la oferta publica sea perfeccionada.

3.3.6 Utilitarismo y Bienestar

Otra premisa a destacar, es una apreciacion clasica de la escuela de economia utilitarista
y de bienestar, sefiala que el valor publico es igual a la suma de las satisfacciones
individuales que pueden ser producidas por cualquier sistema social o politica
gubernamental (Bentham, 1970). En esta concepcion clasica, se aprecia también lo
determinante que resulta la percepcién individual respecto de su propia satisfaccion,
siendo el usuario el actor relevante para emitir un juicio respecto de los servicios que el
sistema produce y le entrega, luego la sumatoria de todas esas valoraciones y beneficios
individuales, segun esta postura, equivale al valor publico agregado o total.

3.3.7 Rol Subsidiario del Estado

Otra reflexion sobre el valor publico sostiene que éste se trata de propdésitos importantes
que pueden ampliar el grado de satisfaccion individual (ya existente) del que disfrutan
los miembros de un sistema politico, a un grado de satisfaccion superior que no puede

7 El término stakeholder da cuenta de un amplio grupo de personas naturales y juridicas que son afectadas
por las decisiones y acciones publicas. El derecho administrativo moderno reconoce a éstos como los
titulares de derechos o intereses legitimos individuales o colectivos, quiénes pudieren resultar afectados en
sus derechos y a los grupos intermedios que la ley reconozca ser titulares de intereses colectivos (CEPAL,
2005).

31



ser logrado sélo por las operaciones del mercado competitivo y, por ello, esa comunidad
politica designa al gobierno para que le ayude a obtenerlo colectivamente, pero para su
beneficio individual (Moore, 2006). Esta definicion, propone que la creacién de valor
publico emerge a través del rol subsidiario del Estado, el que ejerce sus potestades para
corregir fallos de mercado, en donde como se ha estipulado, la sola presencia y accionar
del mercado no es suficiente para brindar los niveles de satisfaccién que la ciudadania
desea, por lo tanto se mandata al Estado para que cubra o subsidie ese “delta”,
entregando los servicios faltantes (ya sea cobertura, calidad, cantidad, oportunidades,
etc.)

3.3.8 Innovacion

En otro enfoque de esta revision, Bitran (2014) expone que el valor publico requiere del
cumplimiento de dos condiciones. Primero que el servicio o producto sea valorado por la
gente (lo que abre el espacio a pensar en las politicas centradas en los ciudadanos) y
segundo, que las iniciativas agreguen valor a la esfera publica8. Sin embargo, aun cuando
esta definicion se encuentra alineada con las anteriores, Bitran (2014) otorga especial
énfasis a la presencia determinante de la innovacion como factor estratégico y
permanente para el surgimiento e implementacion de nuevas ideas que produzcan valor
publico.

Por tanto, tal como lo indica Moore (1998) se requiere de la innovacion en el sector
publico para buscar nuevas formas de hacer las cosas y solucionar problemas de la
ciudadania, ya que toda vez que se soluciona un problema publico o problema
ciudadano, se ha generado valor publico.

La invitacion central de la innovacion es a dejar de lado justificaciones como que “esto se
hace asi, porque siempre se ha hecho asi”, y cuestionar la forma y los procedimientos
vigentes con el proposito de bajar costos presupuestarios, disminuir tiempos de espera,
mejorar servicios de atencion al cliente, crear nuevos servicios, entregar mejores
servicios y productos finales, etc., de esta forma la innovacién se constituye en una real
oportunidad para que las instituciones produzcan valor publico. Valor que en ningun
caso es estatico o rigido, ya que los cambios sociales y tecnoldgicos hacen que las formas
de crear calor publico deban evolucionar para que los ciudadanos las perciban como
tales. De modo que una de las vias mas importantes que ayuda a las administraciones
estatales a actualizar su creacion de valor es la innovacion (Sanchez, Lasagna & Marcet,
2013).

3.3.9 Medicién del VValor Publico

Por su parte, la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica, en su Principio
N© 26: Hacia una gestién publica por resultados, agrega una importante idea a la nocién

8 Esfera publica o cosa publica, es un concepto moderno, que se refiere a cuestiones de preocupacion
comun a diferencia de la otra esfera, la vida privada de las personas. La esfera publica es el &mbito de
espacios comunes, autoridades compartidas, leyes comunes, derechos, discusiones y todo tipo de
probleméticas que la sociedad ha acordado abordar de manera conjunta. Se aprecia una separacion entre
ambas esferas, pero no independencia, sino que por el contrario ambas interactdan y se determinan entre
si.
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gue se tiene sobre el valor publico al sefialar que, “Todo proceso de gestién publica debe
perseguir la creacion de valor publico, lo que tiene que reflejarse en resultados e
impactos, cuantificables, que permitan evaluar el rendimiento en todas sus
dimensiones. Para la objetiva determinacion de resultados, se requiere analizar la
evolucion del desempefio y el nivel de alcance de las metas, trazadas con sistemas de
informacion para el seguimiento, evaluacién y control rigurosos y oportunos, que
fundamenten la toma de decisiones y medidas correctivas. La gestion publica para
resultados requiere la implementacion de sistemas de monitoreo, medicién y control”
(Carta Iberoamericana de calidad en la gestién publica, 2008). Aqui se hace evidente la
premisa que para generar y gestionar el valor publico, es necesaria su medicion o
cuantificacién. En su defecto, se tratara sélo de una idea etérea que no tendra forma de
ser controlada y mejorada.
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3.4 Modelo Analitico de VValor Publico

Si ya definir valor publico resulta un desafio mayusculo, de la misma manera o tal vez
méas complejo resulta elaborar un modelo de andlisis. Sin embargo, cada una de las
definiciones y aproximaciones de valor publico revisadas, llevan consigo una
enumeracion de elementos o requisitos que la componen, de manera que si se considera
cada uno de ellos, es posible aproximarse a una forma de medir el valor que cada
institucién publica genera.

Por lo mismo, cada organizacion publica podria diseflar un instrumento de gestion
estratégica, atendiendo a estos componentes, que sea capaz de medir cuanto valor
publico esta produciendo para la ciudadania.

Dicho lo anterior, a continuacién se propone un Modelo Analitico cuyo propdésito es
servir como referencia para el disefio de un instrumento de medicion de valor publico, o
analizar y mejorar instrumentos de medicidn ya existentes. Siendo lo segundo, el foco de
esta investigacion.

La lustracion 4 presenta la expresion gréfica de este Modelo. Donde las dimensiones
estdn compuestas por una o dos subdimensiones y estas a su vez, estan compuestas por
elementos. En primer lugar, la Dimensién Sustantiva, esta compuesta por la
Subdimensién de Servicios y Productos que abarca la relacién inmediata con el usuario
directo, y también por la Subdimension de Resultados e Impacto que encierra la relacién
con la ciudadania en su totalidad y que tiene impacto en el mediano y largo plazo. Las
dimensiones restantes de este Modelo, son la Administrativa y la Politica, cada una
compuesta sb6lo por wuna subdimensibn homoénima. Finalmente, todas las
subdimensiones estan conformadas por elementos que dan cuenta de las acciones
concretas que el Modelo exige realizar.

Forma parte también, de este Modelo Analitico, un eje o cadena central que orienta el
propésito de las dimensiones. Este eje, tiene como base y primer eslabon el mandato
legal al cual debe responder toda institucion publica y que establece la razén de su
existencia, pero al mismo tiempo es un minimo que debe ser superado. Luego, como
segundo eslabdn, se tiene que en funcién de este mandato, la gerencia o direccién de la
organizacién debe disefiar un sistema de gestién y produccién capaz de generar valor
publico. Como tercer eslabdn, una vez que este sistema ya estd montado, se da paso a la
produccion y entrega de servicios y/o productos, que deben reunir ciertas caracteristicas
gue los hagan valiosos para la ciudadania. Finalmente, como cuarto eslabdn, la
organizacién debe centrar su foco en el estudio de la valoracién de usuarios y
ciudadanos, con el propédsito de que la informacion levantada sea util para perfeccionar
el sistema de produccion de la institucion.
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llustracion 4. Modelo Analitico de Valor PuUblico.

MODELD ANALITICO DE VALOR PUBLICO

Dimension Sustantiva

Usuarios Civdadania -

* o

500 Feroraes G

Valoracion de
Derechos y Preferencias usuarios y ciudadania Confianza v Credibilidad

Oferta Publica Transparencia y Rendicién de Ctas.

Satisfaccion Informacion v Educacion

Produccion y
Entrega de

Dirmension Administrativa Valor Prblico

Dirnension Politica

Estrategia Apovyo vy Legitimidad
Innovacion Sistema de
_ _ Produccion del
Desempefio Organizacional Servicio Piblico

Asociacion publico v/o privada

Participacion (co-creacion)

Mandato Legal & Propodsito del Servicio Pablico

Fuente: Elaboracién Propia.

Por su parte, la Tabla 6 presenta una categorizacion de los componentes de este Modelo
Analitico, agrupandolos, en dimensiones que contienen a las subdimensiones y estas a
su vez, estan conformadas por elementos.

Tabla 6. Componentes del Modelo Analitico de Valor Pablico.

Dimensién Subdimensién Elemento
Derechos y Necesidades

Servicios y Productos i
para los Usuarios Oferta Publica

Satisfaccion

Sustantiva

Confianzay Credibilidad
Resultados e Impacto en lanzay 1ot

la Ciudadania Transparencia y Rendicion de Cuentas

Informacion y Educacién

Estrategia

Administrativa Administrativa Innovacién

Desempefio Organizacional
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Asociacién Publico y/o Privada

Participacion (Co-Creacién)

Politica

Politica

Apoyo y Legitimidad

Fuente: Elaboracion Propia.

De este Modelo, se debe precisar que se utiliza como base la propuesta central del
triangulo estratégico (Moore, 1998) que considera tres dimensiones: Administrativa,
Politica y Sustantiva; a lo cual se ha considerado beneficioso afadir otros aportes y
precisiones que son producto de la revisidén bibliografica realizada en el capitulo 3.3.
Logrando asi, una enriquecedora complementariedad.

A continuacién, en las Tablas 7, 8 y 9 se define detalladamente cada uno de los
componentes de este Modelo Analitico.

Tabla 7. Definicion de Dimensidn Sustantiva.

1. Dimensién Sustantiva

La Dimension Sustantiva, trata sobre los productos y servicios que la organizacion estatal entrega a sus
usuariosy el impacto que el ejercicio de su funcién publica genera en la ciudadania.

1.1 Subdimensién de Servicios y Productos para los Usuarios

La Subdimensidn de Servicios y Productos para los Usuarios, se trata de que éstos tienen derechos legales
y preferencias, los cuales deben ser atendidos por medio de la oferta publica que cada institucion
produce, con el proposito de satisfacer sus necesidades.

Elementos Conceptos Clave

Derechosy Para la creacidn de valor publico, se requiere que |1. Conocer derechos de los

Preferencias la organizacién estatal conozca y resguarde los usuarios.
derechos o garantias legales que tienen los |2. Comunicar derechos a los
usuarios respecto de los servicios que se les usuarios.
ofrecen. 3. Garantizar ejercicio (costos,
Ademas, no solo se debe satisfacer aquello que acceso, cobertura) de derechos
obliga la ley, sino que también es necesario de los usuarios.
conocer y atender a las preferencias que los |4. Conocer preferencias de los
usuarios tienen respecto de los servicios que se usuarios.
les entregan. 5. Resguardar ejercicio de

preferencias de los usuarios.

Oferta Publica | Para la creacion de valor puablico, se requiere que |1. Gestion (medicién y mejora) de
la oferta publica esté en funcion de los derechos, procesos de produccion.
preferencias y necesidades de los usuarios. Es | 2. Gestidn (medicion y mejora) de
decir, se debe generar una oferta que la productos/servicios finales.
ciudadania considere como valiosa. Para la |3. Aplicacibon de normas de
operacion de lo anterior, cabe destacar, que estandarizacion propias de la
tanto la medicion de los procesos y los organizacion.
resultados, deben ser monitoreados por la
propia organizacion en funcion de parametros
establecidos.

Satisfaccién Para la creacidn de valor publico, se requiere que | 1. Conocer percepcion de los
la institucién del Estado logre satisfacer las usuarios (metodologia).
necesidades y expectativas que tienen todos los | 2. Retroalimentar a usuarios.
usuarios, respecto del servicio entregado y la |3. Gestionar la informacion
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atencion brindada. Se debe conocer la
percepcién de todos los usuarios y trabajar sobre
ella.

(insumo).
4. Generar acciones de mejora.
5. Evaluar acciones de mejora.

1.2 Subdimension de Resultados e Impacto para la Ciudadania

La Subdimension de Resultados e Impacto para la Ciudadania, se trata de que el organismo estatal debe
generar confianza y credibilidad respecto del ejercicio de su funcién (misién), por medio de mecanismos
como transparenciay rendicién de cuentas. Ademas de informar y educar a la comunidad.

Elementos

Conceptos Clave

Confianza vy
Credibilidad

Para la creacidn de valor publico, se requiere que
la ciudadania, y no tan solo los usuarios directos,
confien y crean en la funcion puablica que
desempefia una reparticion del estado. Se debe
conocer la percepcidn de la ciudadaniay trabajar
en ella.

1. Conocer percepcion de la
ciudadania (metodologia).
2. Gestionar la informacion

(insumos).
3. Generar acciones de mejora.
4. Evaluar acciones de mejora.

Transparencia | Para la creacion de valor pablico, se requiere que | 1. Rendicién de Cuentas.
y Rendicién de | el organismo estatal realice acciones que den |2. Transparencia.
Cuentas cuenta a la ciudadania de su gestién. También es | 3. Otras iniciativas.
una forma de generar confianzay credibilidad.
Informacion vy | Para la creacion de valor publico, se requiere que |1. Proyectos de difusion.
Educacién el organismo estatal logre influir en la|2. Proyectos de educacion.
ciudadania por medio de la entrega de |3. Otras iniciativas.

informacion y educacion respecto de ambitos de
su competencia, con el fin de contribuir al
fortalecimiento de la institucionalidad y la
democracia.

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla 8. Definicién de Dimensiéon Administrativa.

2. Dimension Administrativa

La Dimension Administrativa, se trata de que la organizacion estatal debe generar un sistema de gestion
interno que sea capaz de sostener la propuesta de valor. Generarla y entregarla a los usuarios y
ciudadania. Para esto, requiere de la gestion de elementos como: estrategia, innovacion, desempefio
organizacional, asociacion publico y/o privada y participacion co — creacion de valor.

Elementos Conceptos Claves
Estrategia Para la creacidon de valor publico, se requiere |1. Disefilo y comunicacion de
que la organizacion estatal disefie su propia estrategia.
estrategia de desarrollo, y luego implemente y | 2. Implementacion de estrategia.
gestione (miday mejore) su cumplimiento. 3. Seguimiento de estrategia.
4. Evaluacion de estrategia.
Innovacién Para la creacidon de valor publico, se requiere |1. Unidad organizacional que
que la organizacion estatal logre satisfacer las tiene entre sus funciones la
cambiantes demandas de sus usuarios directos y innovacion.
de la ciudadania (preferencias, necesidades y |2. Proyectos de innovacion.
derechos), para esto se requiere de constantes
proyectos de innovacion.
Desempefio Para la creacion de valor publico se requiere que | 1. Capacitacion.
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Organizacional

la organizacion estatal, mida y gestione su
rendimiento agregado.

[ T T T T g Y ~
ShREBREROPNOO AW

Reclutamiento y Seleccién de
Personal.
Clima Organizacional.
Comunicacion.
Servicio de Bienestar.
Induccién.
Evaluacion del Desempefio.
Metas de Gestion
Gestion de Presupuesto.

. Gestién del Conocimiento.
Gestién de Carrera.

. Benchmarking.

. Resultados.

. Insumos.

. Produccién.

. Sistemas de Apoyo.

Asociacién Para la creacidon de valor publico, se requiere |1. Gestion con Proveedores.
publico y/0 | que la organizacién estatal establezca alianzas |2. Gestidn con Stakeholder.
privada con actores publicos o privados, si procede, con
el propdsito de brindar mejores servicios a los
usuariosy ciudadania.
Participacion Para la creacidon de valor publico, se requiere |1. Mecanismos e instancias de
(co — creacién | que la organizacidn estatal no s6lo se encargue participacion.
de valor) de conocer al usuario, como un acto unilateral y | 2. Trabajo con organizaciones de
en donde el usuario directo juegue un rol usuarios.
pasivo. Sino que es necesaria la participacion | 3. Grupos Focales con usuarios

activa del mismo en este proceso de
manifestacion de necesidades, e incluso que se
generen instancias de participacion mas
avanzadas, como trabajar con agrupaciones de
usuarios y ciudadanos, en busqueda de
instancias bilaterales, de co-creacion de valor
publico.

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla 9. Definicion de Dimensidn Politica.

3. Dimension Politica

La Dimension Politica, se trata de que la organizacién estatal necesita del apoyo de la clase politica, es
decir de los representantes de la ciudadania. Ellos, otorgaran legitimidad a la propuesta de valor, lo que a
suvez facilitara su sostenibilidad en la arena institucional.

Elementos

Conceptos Claves

Apoyo y
Legitimidad

Para la creacion de valor publico se requiere que
la organizacion estatal cuente con el apoyo de la
clase politica (Legislativo y Ejecutivo) por cuanto
esto resulta necesario para mantener en el
tiempo la propuesta de valor. Ya sea en términos
presupuestarios como también de regulacion.

Se debe conocer y gestionar este apoyo y
legitimidad.

1.

Gestion politica.
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Todos estos componentes, deben ser trabajados a fin de producir valor publico, tanto
para los usuarios directos como para la ciudadania en general. Por esta razén, cualquier
instrumento cuyo fin sea medir la produccién de valor publico de una institucién, segin
este Modelo Analitico, debe considerar la gestion de cada uno de los componentes
sefialados.
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Capitulo 4: Valor Publico e Iindices de Calidad de Servicios

En la primera parte de este capitulo, se presenta una muestra de la experiencia chilena
relativa a indices de gestion (muy incipiente por cierto) de dos servicios publicos que han
generado indices de medicidon. Estos son relevantes para la investigacion, dada la
similitud en su composicion con el Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD), toda vez que
no miden soOlo percepcion de usuarios sino que son multidimensionales. Ya que
incorporan ademas, una serie de variables que integradas dan lugar a un guarismo o
resultado final. Para ello, se ha seleccionado a dos superintendencias, ya que son
pioneras en esto. Por su parte, gran parte de la administracién publica se encuentra en
una etapa de disefio de estos, de lo cual esta a cargo la Direccion de Presupuestos que
trabaja en conjunto con el Banco Interamericano de Desarrollo.®

En la segunda parte de este capitulo se ofrece una breve revision comparada
internacional. En donde se presentan casos como los de Costa Rica, Colombiay la Union
Europea, y también de organismos internacionales especializados en la justica como
World Justice Project con su proyecto Rule of Law o Indice del Estado de Derecho vy el
Centro de Estudios de Justicia de las Américas (CEJA) con su Indice de Accesibilidad a
la Justicia.

4.1 Iindices de Calidad de Servicios en el Sector Publico de Chile

En Chile existen instituciones publicas que han incorporado la premisa que para
gestionar su propuesta de valor se debe medir la calidad de sus servicios. Esto implica
seleccionar una serie de areas o dimensiones que afectan y determinan la calidad del
servicio o producto entregado. Donde por ejemplo, la satisfaccion del cliente,
generalmente, es un tépico o dimensién a considerar pero no es el Unico, toda vez que la
calidad es un fendbmeno multivariable y existen otros factores que también inciden en
ella.

4.1.1 Superintendencia de Electricidad y Combustibles

Se destaca el caso de la Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC), con la
creacion, en el afio 2013, del Indice o Ranking de Calidad de Servicio de las Empresas de
Distribucion de Electricidad. La SEC, define este ranking como un instrumento que
permite medir la calidad del desempefio de las empresas de distribucion eléctrica del
pais, y se estructura sobre la base de tres indicadores, cada uno con su respectiva
ponderacion, tal como se aprecia en la Tabla 10.

Tabla 10. Indicadores y Ponderacion SEC.

Indicador Ponderacién
Indices de Continuidad (Interrupciones) 50%
Encuesta de Calidad de Servicio 37,5%

9 Informacioén entregada por el Sr. Enrique Paris, Coordinador General de Modernizacién del Estado,
Direccion de Presupuestos del Ministerio de Hacienda.
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Reclamos de Clientes 12,5%

Total 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en (SEC, 2013)

Este instrumento creado y definido por la SEC, permite monitorear el desempefio de
todas y cada una de las empresas distribuidoras de electricidad, con el propdésito de
conocer el servicio que se entrega a la ciudadania. Al respecto, se subraya la presencia de
indicadores que miden la percepcién de los clientes (dimension externa) como los
reclamos de clientes y la encuesta de calidad de servicio, pero también cuenta con
indicadores que miden aspectos internos, como la capacidad que debe tener la empresa
distribuidora para entregar el servicio de manera continua y sin interrupciones (SEC,
2013).

Con todo, este Indice de Calidad de Servicio de las Empresas de Distribucion de
Electricidad se destaca como un ejemplo relevante para esta investigacién porque esta
conformado por la suma ponderada de indicadores que tienen distinta incidencia o peso
sobre el resultado final, segun la importancia que se le ha asignado a cada uno y ademas,
considera componentes de calidad técnica como también de calidad percibida por los
clientes.

4.1.2 Superintendencia de Pensiones

Otro caso, es el de la Superintendencia de Pensiones, que disefi6 el indice de Calidad de
Servicio de las Administradoras de Fondos de Pensiones (ICSA) que mide la calidad de
atencion de las Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP), con el fin de poner a
disposicién de los afiliados informacion fehaciente y objetiva que facilite su toma de
decisiones al momento de elegir una AFP (Superintendencia de Pensiones, 2014).
Contribuye a la generacién de valor publico, por medio de la disminucion de asimetria
de informacion en una industria sensible y compleja a la vez.

La ultima mediciéon corresponde al segundo cuatrimestre 2014, y en su elaboracién se
consideran 75 indicadores agrupados en tres areas, tal como se aprecia en la Tabla 11. La
primera de ellas, sobre “Tramite de Pensiones” incluye 25 indicadores (del total de 75)
gue evaluan, entre otros aspectos, el tiempo promedio para la tramitaciéon de una
pension medido en dias, la eficiencia en el pago de las mismas, el envio de informacién
correcta y oportuna a los afiliados, la calificacién y reevaluacion de grados de invalidez y
las gestiones que realiza cada Administradora de Fondos de Pensiones (AFP) con
respecto a beneficiarios del pilar solidario.

En “Gestion de Cuentas” se miden 23 indicadores, que abarcan tiempos de acreditacion
en las cuentas de los afiliados, gestion de cobranza de deudas previsionales y la
seguridad de los procesos de inversién y reclamos, entre otros.

En el area de “Relacion con el Afiliado” se evalian 27 indicadores, entre los que destacan
las competencias del personal de las AFP para entregar una buena atencion a los
afiliados y la disponibilidad y uso de distintos canales de servicio, como sitios web,
agencias y call centers (Superintendencia de Pensiones, 2014).
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Tabla 11. Indicadores y Ponderaciones ICSA.

Area Ponderacioén
Tramite de Pensiones 33,3%
Gestion de Cuentas 33,3%
Relacion con el Afiliado 33,3%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia basada en (SPensiones, 2014)

En ambos casos (SEC y SPensiones) se debe tener presente que se trata de indices que
no miden el desempefio o aporte de valor de la propia organizacién, sino que estan
enfocados hacia la industria que regulan, por tanto su generacion de valor dice relacion
con otro tipo de propuesta. Sin embargo, lo que se destaca es que los instrumentos en su
naturaleza de indices, van mas alla de la simple medicién de satisfaccién o de calidad
percibida s6lo de parte de los clientes finales, sino que consideran también la medicion
de la dimension interna de la organizacion a traves de indicadores de calidad técnica, en
donde se encuentran los procesos, toma de decisiones, gestion de recursos, entre otros.
Suscribiendo asi, a la l6gica que sefiala que el servicio entregado, la propuesta de valor y
la calidad son cuestiones que comprometen o involucran tanto a la gestiéon de procesos
internos como también de los resultados y la percepcion que tienen los usuarios de los
mismos. Por tanto, cualquier medicion de este tipo debiese considerar todos estos
aspectos o ambitos.
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4.2 Indices de Evaluacioén de Servicios Judiciales Internacionales

Es importante para los fines de este estudio, conocer algunas experiencias
internacionales sobre evaluacién de gestion judicial, ya que permite obtener una mirada
comparativa acerca de lo que se esta haciendo en el mundo sobre esta materia. Ademas
de que el indice de Calidad de la Justicia (iPJUD), ha recogido e incorporado en su
disefio algunas de estas experiencias.

4.2.1 Poder Judicial de Costa Rica

Durante los ultimos afios, el Poder Judicial de Costa Rica ha realizado acciones y
proyectos concretos por medio de los que ha prestado especial atencion a la percepcion
ciudadana respecto de su funcionamiento, ya que segun sefialan sus propios informes, el
organo judicial esta consciente de la responsabilidad que le ha sido encomendada y aun
mas, de la incidencia que sus resultados provocan en la sociedad costarricense. Por esta
razon, se ha implementado un indice que permite medir y estudiar la valoracién que la
gente otorga a la “confianza” que este Poder del Estado transmite durante el ejercicio de
sus funciones. Transformandose, estos resultados, en un insumo clave para monitorear
su desemperfio organizacional e insertar ajustes. (Poder Judicial de Costa Rica, 2012).

Sin perjuicio que, segun las definiciones revisadas de valor publico, la confianza es uno
de los elementos claves para la produccion de valor (Kelly & Muers, 2003), este
instrumento costarricense apunta a medir y evaluar s6lo una dimension del mismo, no
considerando por ejemplo, la calidad técnica, es decir aquella que debe ser evaluada por
la propia institucion, toda vez que estd subyugada a la observancia de procedimientos,
normas y cuestiones internas.

4.2.2 Poder Judicial de Colombia

El Poder Judicial de Colombia, ha realizado un interesante proyecto de investigacion
para el disefio y aplicacion de un instrumento que busca medir la calidad en los procesos
judiciales del sistema penal acusatorio, que estuvo marcado por la insercién paulatina de
la oralidad. Denotando asi un concreto interés en mejorar continuamente los servicios
pero con datos certeros y Utiles para la toma de decisiones efectivas. Y permitiendo
ademas, la comparacion de las mediciones a lo largo del tiempo, con el propdsito de
estudiar su comportamiento (Hernandez, 2012).

La experiencia colombiana busca insertar proyectos como el sefialado, en un sector que
hasta el momento se encontraba ajeno a medidas de este tipo, no asi en salud y
educacién por ejemplo, de manera que desde este punto de vista, sin duda es un avance.
Sin embargo, se trata de un instrumento eminentemente focalizado en torno al proceso
mas que en los resultados y circunscrito sélo a la justicia penal, dejando afuera al menos
en este proyecto a las otras areas de la justicia.

4.2.3 Unidén Europea
Otra experiencia que muestra la trascendencia e importancia estratégica que ha

alcanzado temas como este, es el proyecto que ha realizado la Uni6n Europea con la
elaboracion de un cuadro de indicadores de la justicia para los paises miembros, con el
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objeto de promover la “calidad”, “independencia” y “eficiencia” de cada uno de los
sistemas de administracion de justicia. El cuadro de indicadores, utilizado desde el afio
2013, es una herramienta de informacion que presenta datos objetivos, fiables y
comparables sobre los sistemas judiciales de los Estados asociados (European
Commission, 2015). Se trata de un proyecto en conjunto, que busca seguir allanando el
camino para la integracion de los paises miembros, para lo cual resulta fundamental
trabajar sobre este punto critico, referente al buen funcionamiento de los sistemas
judiciales. En donde a través de estos indicadores que miden y gestionan asuntos como
el tiempo de duracién de los procedimientos, ejecucién presupuestaria, percepcion
ciudadana, entre otros, se pretende ir mejorando los respectivos sistemas.

Lo destacable de esta experiencia, es que se trata de un instrumento o una metodologia
gue se encuentra en uso y en los paises mas desarrollados del mundo, y también, este
cuadro de indicadores mide aspectos internos de la organizacion, como también
aquellos que se ubican en el exterior (percepcion del usuario). Por tanto, es una
herramienta de medicion que considera los dos ambientes de la organizacion.

Siguiendo la misma linea, se puede relacionar con la premisa central de un sistema de
estandarizacién internacional que sostiene que un producto o servicio debe contar con
un conjunto de caracteristicas inherentes a él, que permita a una organizacion el
cumplimiento de los requisitos especificados y gestionados en el medio organizacional
(interno), y también, la satisfaccion de las expectativas generadas por los clientes y
usuarios (externo) (ISO 9000, 2008).

4.2.4 World Justice Project

Otra experiencia internacional, es la desarrollada por World Justice Project, que es una
organizacién independiente y multidisciplinaria cuyo objetivo o mision es avanzar en el
fortalecimiento del Estado de Derecho en todo el mundo. Con estos fines la organizacion
ha elaborado un indicador llamado Rule of Law, que se traduce como “Iindice de la Ley”
o conocido también como “indice de Estado de Derecho”. Este instrumento mide el
Estado de Derecho de los paises mediante 47 indicadores organizados en torno a 8
temas, que son: limitaciones en los poderes del gobierno, ausencia de corrupcién,
gobierno abierto, derechos fundamentales, orden y seguridad, cumplimiento normativo,
justicia civil y justicia penal (World Justice Project, 2015).

Esta herramienta ha sido considerada por el Poder Judicial de Chile y hoy forma parte
del Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD), ya que por su prestigio internacional y los
importantes ambitos que mide, se considera un sustancial aporte para los fines del
iPJUD.

4.2.5 Centro de Estudios de Justicia de las Américas

Por su parte, el Centro de Estudios de Justicia de las Américas (CEJA) ha disefiado e
implementado el Indice de Accesibilidad a la Informacion Judicial en Internet
(IAcc)10.Se trata de un indicador, existente desde el afio 2004, que tiene por objeto

10 Chile obtuvo, en la Gltima medicion, el primer lugar de 34 paises, siendo el Unico en obtener un
resultado superior al 90%. Logrando un 95,61%. (Centro de Estudios de Justicia de las Américas, 2015).
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medir el nivel de acceso a la informacion judicial a través de las paginas web de los
Poderes Judiciales y Ministerios Publicos de los paises que conforman la Organizacion
de Estados Americanos. Con este fin, fueron identificadas una serie de categorias de
informacién a ser evaluadas y que en su conjunto permiten obtener un valor Unico y
comparable que representa el nivel de cumplimiento respecto de una serie de estandares
de transparencia activa, gobierno abierto, rendicién de cuentas y buenas practicas
tecnoldgicas (CEJA, 2015).

La medicion y gestion de elementos como transparencia y rendicién de cuentas,
contribuyen a la entrega de justicia de calidad y guardan directa relacién con la
produccion de valor publico. Por razones como éstas, el lIAcc ha sido incorporado
integramente al iPJUD.

4.2.6 Experiencias Internacionales

Finalmente, se tiene que la produccién y entrega de servicios de calidad de parte de las
instituciones estatales, es un tema que ha ido tomando beneficioso protagonismo, y que
hoy mas que nunca la ciudadania se atreve a exigir. Por lo mismo, los directivos publicos
se han visto en la obligacion de diseflar e implementar instrumentos de gestion
estratégicos que les permitan medir y alinear el desempefio organizacional en funcion de
entregar a la ciudadania resultados utiles para la satisfaccion de sus necesidades, ya sea
de informacion para la toma de decisiones, de productos finales, de garantias de
derechos, etc.

Como prueba de lo sefialado, en este capitulo se revisaron algunos casos recientes tanto
nacionales como internacionales que apuntan en este sentido, cuyas mediciones se
centran en la valoracion de parte de los usuarios ante la propuesta sustantiva que cada
servicio publico oferta, pero también forma parte de la medicion total, el sistema
organizacional en donde se desarrolla la produccion del servicio.

Tabla 12. Experiencia comparada de mediciones sobre justicia.

Nombre Organismo y/o Pais Objetivo
C . o Poder Judicial de Costa Medir la confianza que tiene la
Indice de confianza judicial Rica sociedad costarricense en el Poder
Judicial.

Medicion de calidad en los
procesos judiciales del Sistema

Medir la calidad en los procesos

Poder Judicial de judicial del sistema penal, frente a

Colombia

Penal Acusatorio parametros previamente definidos.
Cuadro de indicadores de la Unién Europea Medir el desempefio de los Poderes
justicia Judiciales de los paises miembros.
) ) Medir el Estado de derecho y
Rule of Law Worl Justice Project fortalecer su presencia en todo el

mundo.

Medir el acceso web que tienen los
diferentes paises de la regién a la
informacidn de sus poderes
judiciales.

indice de Accesibilidad a la
Informacién Judicial en
Internet

Centro de Estudios de la
Justicia para las Américas

Fuente: Elaboracion propia.
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Por razones obvias, en el caso de Chile no se puede revisar otro Poder Judicial, pero si
existen otras instituciones ya mencionadas, que estdn abordando la calidad de una forma
mas integral y no sélo quedandose con la medicion de la satisfaccién usuaria. Adicional a
ello, cabe destacar que la Direccion de Presupuestos (DIPRES), a fines del afio 2014,
suscribio un convenio con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) con el propdsito
de generar un programa para trabajar sobre la calidad de los servicios ofrecidos a la
ciudadania.

Respecto de los casos internacionales, se remarca la importancia creciente que ha
adquirido el hecho de contar con buenos sistemas judiciales que permitan ofrecer una
justicia de calidad, para asi fortalecer el Estado de derecho, la gobernabilidad y la
democracia (Bordali, 2008). De manera que ya no genera conformidad ciudadana, la
tradicional manera de administrar justicia, sino que ahora se exigen resultados, valores y
acciones apegadas a la transparencia, educacion civica, participacion, celeridad,
publicidad, rendicién de cuentas, entre otras.
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Capitulo 5: Indice de Calidad de la Justicia

En virtud de lo dispuesto por el Honorable Consejo Superior del Poder Judicial de Chile,
por medio del Acta N° 413 con fecha 4 de enero de 2012, se anuncia oficialmente en el
discurso inaugural de ese mismo afio por el Presidente de la Excelentisima Corte
Suprema, el nacimiento de un proyecto estratégico e innovador denominado Indice de
Calidad de la Justicia (iPJUD).

5.1 Definicion y Propdsito

Un Indice es una herramienta de analisis de gestion unificado, compuesto por un
numero indeterminado de indicadores, los cuales, a partir de un algoritmo matematico,
entregan una cifra que evalla la totalidad de ellos en su conjunto (Desarrollo
Institucional CAPJ, 2012).

El propésito del indice, es medir la labor del Poder Judicial en su totalidad, a fin de
monitorear, ajustar y mejorar la gestién institucional y el servicio de justicia entregado a
la ciudadania. De manera que el proyecto nace como respuesta a la necesidad del Poder
Judicial de contar con una herramienta sisttmica que le permita evaluar cualitativa y
cuantitativamente el desempefio de sus areas criticas, y asi conseguir una mirada clara y
global, incluso mediante encuestas de percepcion (Pdte. Corte Suprema, 2015).

En esta misma linea, el instrumento viene a suplir la necesidad de controlar el
cumplimiento del Plan Estratégico 2011 — 2015, debido a que por una falencia en el
disefio de esta herramienta, no se contaba con un sistema de control de gestion integral
que permitiese monitorear de forma agregada el cumplimiento de dicho Plani.
Entonces, a través del disefio e implementacion del Indice, se consigue el correcto enlace
entre planeacion y control (Robbins & Coulter, 2010).

Dicho lo anterior, el iPJUD permite monitorear el cumplimiento de la misién
institucional, en donde este poder del Estado se compromete a “Ejercer sus potestades
entregando justicia de calidad, otorgandole de este modo sentido al mandato
constitucional de resolver y hacer ejecutar lo juzgado en relacién con los asuntos que le
corresponde conocer, para la plena vigencia de los derechos de todas las personas”
(Plan Estratégico, 2011-15).

Por tanto, en respuesta a lo comprometido en la mision institucional, es parte del
proposito y de la contribucién que agrega el iPJUD, ofrecer informacion clave que
permita gestionar la promesa de entregar “justicia de calidad”. Cosa que hasta entonces,
el Poder Judicial no habia hecho, es decir, no existian parametros para estos efectos y
por consecuencia, la promesa de entregar justicia de calidad, no era susceptible ser
medida, evaluada y gestionada.

11 Informacién proporcionada por el Sr. Giulianno Pesce. Encargado del proyecto iPJUD y Jefe de Atencion
Usuarios de la Corporacion Administrativa del Poder Judicial de Chile.
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Sin perjuicio de la necesidad de medicion que viene a suplir el Indice de Calidad de la
Justicia (iPJUD), es importante destacar que durante los ultimos afios'2, el Poder
Judicial ha direccionado su gestion hacia una evidente agregacion de valor por sobre los
“minimos obligatorios” que establece y exige la ley. Toda vez, que ni la Constitucion
Politica de la Republica, ni el Cédigo Organico de Tribunales, ni otro cuerpo legal
competente, le impone por ejemplo elaborar un plan estratégico, 0 comprometerse a
ofrecer justicia de calidad, ni tampoco medir el grado de satisfaccién de sus usuarios.
Mientras que tampoco este Poder del Estado se encuentra sometido a otro organismo
externo, que a través del ejercicio de sus atribuciones y facultades, sea competente como
para imponerle la observancia de ciertos lineamientos, directrices o similares. Sino que
por el contrario, se ha tratado de decisiones estratégicas de la alta direccién del Poder
Judicial, que acusan un cambio de enfoque y de paradigma, en donde la institucién se
autoexige ir mas alla de lo que la ley le obliga, aunque sin vulnerarla.

Es decir, el Poder Judicial ha decidido entregar mas que la tradicional administracién de
justicia (ejercicio de la funcién jurisdiccional), y ha incorporado la calidad de servicio,
como parte y valor agregado a sus prestaciones puesto que de esta manera, se busca
atender al real sentido y espiritu del mandato impuesto por el legislador al 6rgano
judicial para con la ciudadania, de modo que “Ningun Poder del Estado se justifica, si no
tiene en el centro a las personas y atender a sus necesidades” (Pdte. Corte Suprema,
2015).

Apuntando asi a un escalén mas elevado que el del sélo cumplimiento de la legalidad y
haciéndose cargo del valor publico que conlleva leer y asumir las nuevas demandas y
necesidades de la ciudadania, subyacentes a un contrato implicito, y a veces explicito, en
donde la legitimidad del Estado en su conjunto, depende de cuan bien crea valor (Kelly &
Muers, 2003). Por tanto, la facultad de exigir a las organizaciones radica en la
ciudadania, tal como se indica a continuacion, “La comunidad es la que legitimamente
puede llevar al pizarrén a sus autoridades para que rindan cuenta de lo que estan
haciendo y cdmo lo estan haciendo” (Pdte. Corte Suprema, 2015).

Por ultimo, y otro propésito del iPJUD es contar con una herramienta propia del Poder
Judical que mida la percepcién ciudadana respecto de su desempefio, tal como lo hacen
varias encuestas externas. “Es una forma de responder a multiples encuestas de
percepcion que hay dentro del pais y que siempre nos evaluan mal” (Pdte. Corte
Suprema, 2015).

12 Desde el afio 1990, con la creacidn de la Corporacién Administrativa del Poder Judicial, este Poder del
Estado ha sufrido importantes mejoras desde el punto de vista de la gestion.
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5.2 Alcance de Medicién

Esta herramienta de gestion, enfoca su medicion no sélo en la percepcion de los usuarios
del sistema judicial y de la comunidad en general, sino que también evalGa
procedimientos y labores internas. A diferencia de otros instrumentos de medicion de
calidad de servicios, donde sélo se considera el nivel de satisfaccién que manifiestan los
usuarios, como si el valor o no de una prestacion dependiese sélo de esta percepcion y
cuya evaluacion le correspondiese de manera exclusiva y excluyente a los usuarios. De
modo que para crear valor publico no es suficiente con que los ciudadanos digan que es
deseable, aunque la satisfaccion manifestada es critica, existen otras variables (Kelly &
Muers, 2003).

Es asi como el Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD) no es una herramienta que sélo
considere la opinion y nivel de satisfaccion de los usuarios directos del Poder Judicial y
comunidad en general (ambiente de medicion externo), sino que también involucra y
mide los procesos de trabajo interno y la gestion o desempefio organizacional (ambiente
de medicién interno). Pretendiendo asi, obtener una mirada integral y correctamente
equilibrada considerando ambos ambientes de medicion, tanto el externo como el
interno. Dicha seleccion binaria, de los dos ambientes de medicion, se esboza en la
llustracion 5.

llustracion 5. Ambientes de medicién del iPJUD.

Medicion Interna Medicion Externa

|
|
|
Poder Judicial :
l
|

Fuente: Elaboracién Propia.
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5.3 Metodologia de Disefio

Fue parte clave en el disefio de este instrumento, revisar la experiencia internacional al
respecto. Esto considero varias lineas de estudio.

La primera, fue la realizacion de un proceso de benchmarking, en donde se analizé la
experiencia de otros Poderes Judiciales de occidente, identificando los principios
fundamentales que sustentan o sustentaron sus procesos de modernizacion. Entre los
mas importantes: acceso, transparencia, participaciéon, formacion, confianza,
estandarizacion, etc.

La segunda linea, consistid en identificar y estudiar aquellos factores que segun la
experiencia internacional en la materia, tanto de paises europeos como americanos, son
aquellos que tienen una mayor incidencia en la entrega de un servicio de justicia de
calidad.

Tercero, se revisaron publicaciones de centros de estudios internacionales como la
Comision Europea para la Eficacia de la Justicia (CEPEJ) y el Centro de Estudios de
Justicia de las Américas (CEJA).

De todas las instancias de estudio, ya sefaladas, se realiz6 un analisis cruzado que
permitio obtener como conclusion la mayoria de las Dimensiones, Factores Clave e
Indicadores que dieron cuerpo al Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD), las cuales
fueron adaptadas al contexto nacional y ponderadas segun lo definié un comité de
expertos. Ademas, se agregd otras areas de evaluacion propias de Chile y que no fueron
consideradas en los estudios extranjeros. El resultado de todo este proceso, dio lugar a la
elaboracion del iPJUD.
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5.4 Disefio y Estructura

El Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD) esta compuesto por tres niveles de analisis,
un conjunto de ocho dimensiones o areas estratégicas, los que a su vez estan divididos en
“n” factores clave o grupos, que estan conformados por “m” indicadores de gestion. La
llustracidén 6 presenta la relacidon que existe entre estos niveles de analisis, donde por
ejemplo la dimensién “Acceso a la Justicia” esta conformada por tres factores clave, que
son “Derecho a la Defensa”, “Procedimientos y Atencién de Publico” y “Mitigacién de
Costas”, a su vez, este ultimo factor esta compuesto por tres indicadores, que son
“Evaluacion de los costos asociados a la tramitacion completa de la causa por parte de
los usuarios”, “Evaluacion de los medios de ayuda econdmica asociados al privilegio de la
pobreza” y “Evaluacion de la imparcialidad y equidad en la imposicion de fianzas y
multas, por parte de abogados y procuradores”.

llustracion 6. Estructura del iPJUD.

| | |
e Derechos de
FDrt_aI.Ble'BntD las Personas y
: : Ll Sustentabilidad
Dimensiones B

Procedimientos - o
Publico
Factores Clave

Evaluacién de los costos
| a
e

Indicadores Evaluacion de los medios de
h el

Evaluacion delaimparcialidad
oy i, pos st ds
v . por
Abogados y Procuradores

Fuente: (Poder Judicial, 2012)

De manera que un grupo de Indicadores se encuentra vinculado a un factor clave, en
donde cada uno de ellos tiene una ponderacién y por tanto, incidencia en su resultado.
Luego, los factores clave o grupos se encuentran agrupados y vinculados a una
dimension, a la que afectan segun la ponderacién que le ha sido asignada. Para que
finalmente el iPJUD, segun la ponderacion y resultado de cada dimension que lo
compone, genere un resultado agregado que se ve reflejado en la cifra que arroja el
iPJUD y que equivale al desempefio institucional. Oscilando este valor final entre ceroy
unots,

13 Equivalente a ser presentado entre O y 100%.
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Lo anterior se consigna en la expresion algebraica de la llustracion 7, que en su primera
parte presenta el algoritmo general del iPJUD, que da cuenta de la existencia de las ocho
dimensiones que multiplicadas por su ponderacion respectiva, generara el resultado
final del instrumento. Luego, sefiala que cada dimension esta conformada por factores
clave o grupos que tienen su propia ponderacion, los que a su vez estan integrados por
indicadores, cada uno también con su respectiva ponderacion.

llustracion 7. Algoritmo del iPJUD.

8
iPJUD =Y p,xD,
i=1

Donde:
iPIUD = indice de Calidad de la Justicia del FIUD.
Pdi = Ponderador de la Dimensidn ™",
"
D, = E Dg X GJ.
J=1 : Dimensién “i".
Pgij = Ponderador del Grupo “j”.
iy
GJ':ZPI‘:X‘TJ* Crue "
=1 : rupo “j".
Prk = Ponderador del Indicador “k"
Ik = Indicador "k~

Fuente: (Poder Judicial, 2012).
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Adicionalmente, segin una clasificacion definida por el Poder Judicial, los indicadores
son agrupados en los siguientes tipos:

. Indicadores Cuantitativos: Son aquellos obtenidos desde los sistemas de
tramitacion (SITFA!4, SIAGJ®5, SITLAIS, etc.), registro y gestion (contabilidad, RRHH,
etc.) del Poder Judicial, el Plan Estratégico 2011 — 2015 y algunos estudios relevantes.

. Indicadores Cualitativos Usuario Interno: Son aquellos obtenidos de los
resultados de las encuestas a Jueces y Secretarios, Administradores de Tribunal y
Funcionarios del Poder Judicial y la Corporacién Administrativa del Poder Judicial.

. Indicadores Cualitativos Usuario Externo: Son aquellos obtenidos de los
resultados de las encuestas a Usuarios legos!’ y Abogados y Procuradores.

14 SITFA: Sistema Informético de Tribunales de Familia, es la “carpeta digital” en donde se tramitan las
causas de familia a nivel nacional.

15 SIAGJ: Sistema de Apoyo a la Gestion Judicial, es la “carpeta digital” en donde se tramitan las causas
penales a nivel nacional. Usada por los Juzgados de Garantia y Tribunales Orales en lo Penal.

16 SITLA: Sistema Informatico de Tribunales Laborales, es la “carpeta digital” en donde se tramitan las
causas laborales a nivel nacional.

17 Es un término utilizado para denominar a aquellos “usuarios no abogados”, con esto se refiere a los
ciudadanos comunes. A veces también se usa la expresion “no letrados”.
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5.5 Dimensiones y Factores Clave

Tal como se ha sefialado, el Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD) esta compuesto por
ocho Dimensiones o canastas!8, con diferentes ponderaciones, las que fueron estimadas
a través de un juicio de expertos utilizando el Método Delphit®. Dicha distribucion se
aprecia en la llustracion 8.

llustracion 8. Dimensiones y Ponderaciones del iPJUD.

Acceso a la Justicia

Dimensiones vy Ponderaciones del iPJUD

# Fortalecimiento Institucional

u Eficiencia, Eficacia y Efectividad
Ejecucion de la Sentencia
Transparencia y Difusion

# Procedimientos y Garantias
Percepcion y Participacién

& Derechos de las Personas y
Sustentabilidad

Fuente: (Poder Judicial, 2012).

Por su parte, cada una de las Dimensiones del iPJUD, se desagrega en Factores Clave, los
gue a su vez ponderan con diferente peso sobre la Dimensién a la que pertenecen.
También, esta ponderacién de cada Factor se puede valorizar respecto del valor total del
iPJUD, y es asi como se presenta en la Tabla 13.

18 | a metodologia que inspird la conformacién de las Dimensiones, fue similar a la que se utiliza para el
célculo del IPC, en donde se usa el concepto de canastas.

19 El Método Delphi, consiste en la seleccion de un grupo de expertos para que, guiados por un
coordinador, logren consenso respecto de la solucion de un problema determinado. En este caso, se les
preguntd su opinidn sobre la valoracion de la importancia de las Dimensiones, ya que el objetivo de estas
opiniones era precisar la media de las respuestas obtenidas, para valorar los ponderadores a utilizar en la
férmula de célculo del iPJUD.
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Tabla 13. Dimensiones y Factores Clave del iPJUD.

Dimensién Factor Céod. | Pond.
Acceso a la Derecho a la Defensa D1F1 8%
e Mitigacién de Costas D1F2 4%

Procedimientos y Atencién de Publico D1F3 8%
Coordinacion D2F1 1%
Estrategia D2F2 1%
Evaluacion y Gestiéon de Calidad D2F3 1%
Imparcialidad D2F4 2%
Fortalecimiento Independencia D2F5 | 2%
Institucional Objetivos Estratégicos de la Academia Judicial D2F6 | 1%
Objetivos Estratégicos de la CAPJ D2F7 1%
Objetivos Estratégicos del Departamento de Bienestar D2F8 1%
Objetivos Estratégicos del PJUD D2F9 1%
Responsabilidad Institucional D2F10| 1%
Capacitacién D3F1 2%
Carga de Trabajo D3F2 2%
Clima Organizacional de Funcionarios Judiciales D3F3 1%
Clima Organizacional de Jueces D3F4 1%
. . . . |Clima Organizacional de la CAPJ D3F5 1%
Eficiencia, Eficacia
y Efectividad Distribucion y Manejo de Causas D3F6 2%
Gesti6én de Recursos Humanos D3F7 2%
Infraestructura y Equipamiento D3F8 2%
Recursos Financieros D3F9 2%
Seguridad y Logistica D3F10| 1%
Sistemas de Informacién y Control de los Riesgos D3F11| 1%
Auxiliares de Justicia D4F1 2%
Ejecucion de la Forma de Presentacién de las Resoluciones D4F2 5%
Sentencia Litigiosidad y Cumplimiento D4F3 | 5%
Manejo de Audiencias D4F4 4%
. Calidad de la Informacién y Confianza Publica D5F1 4%
Transparencia y ~
Difusién Indice de Accesibilidad a la Informacién Judicial en Internet (IAcc) D5F2 3%
Publicidad y Transparencia D5F3 4%
Competencia Civil D6F 1 1%
Concentracién y Celeridad D6F2 2%
Corte Suprema y de Apelaciones D6F3 1%
Igualdad Procesal y Bilateralidad D6F4 2%
- Imparcialidad e Independencia del Juez D6F5 3%
Procedimientos y [—
Garantias Indice de Estado de Derecho (WJP) D6F6 1%
Oralidad D6F7 2%
Plazo Razonable D6F8 2%
Reforma de Familia D6F9 1%
Reforma Laboral D6F10| 1%
Reforma Procesal Penal D6F11| 1%
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Dimension Factor Céd. | Pond.
Confiabilidad D7F1 3%
Percepcion y Participacion D7F2 2%
Participacion Responsabilidad Administrativa D7F3 | 2%
Trato al Usuario D7F4 3%
Cohesidn Social D8F1 1%
Derechos de las Derechos Sociales, Culturales y Civiles D8F2 1%
Personas y Género DSF3 | 1%
Sustentabilidad Liderazgo y Transversalidad DS8F4 | 1%
Sustentabilidad D8F5 1%

TOTAL - 100%

Fuente: Elaboracién Propia basada en (iPJUD, 2012).
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5.6 Plan Estratégico del Poder Judicial 2011 — 2015

El Poder Judicial de Chile, no siempre ha contado con una herramienta de planificacion
estratégica, su utilizacion es reciente y responde al desafio de elevar los estandares de
servicio con el propdsito de generar una propuesta de valor contundente, capaz de
satisfacer las necesidades y exigencias de la ciudadania actual. Con la clara aspiraciéon y
conviccion de que se debe ofertar servicios que no s6lo se ajusten al cumplimiento
minimo de la ley. “Antes no existia planificacion estratégica, de alguna manera se
entendia que nuestras funiones eran claras, pero no habia una exigencia mayor a la
legal, entonces ahora ya nos dimos cuenta que nosotros no somos distintos que
cualquier institucion publica o privada, que simplemente estd compuesta por personas
y que en el area de la administracion y de la gestidn, esta es una herramienta que tiene
gue ser ser utlizada para orientar los efuerzos de toda la estructura”. (Pdte. Corte
Suprema, 2015).

Es asi como la alta direccion del Poder Judicial, elabora este Plan Estratégico con el
propésito que sea el punto de partida para direccionar los desafios planteados por la
organizacién. Que sustancialmente consisten en, cumplir el mandato constitucional y
entregar una justicia de calidad, para asi asegurar los derechos de las personas (Plan
Estratégico, 2011-15).

Sin embargo, llama la atencién que la promesa de entregar una “justicia de calidad” no
es una obligacion legal ni constitucional explicita a la cual deba atender el Poder
Judicial, ya que el ordenamiento juridico s6lo lo mandata para ejercer la funcién
jurisdiccional, sin exigirle, al menos expresamente, que ésta sea de calidad. De esta
manera, resulta al menos interesante de observar, la obligacion explitica y publica
autoimpuesta de parte de este Poder del Estado, que agrega la calidad de la
administracion de justicia como uno de sus propédsitos y obligaciones centrales a
perseguir.

No obstante, esta desafiante exigencia de producir un servicio de calidad, responde a un
profundo andlisis realizado por las autoridades de este Poder del Estado, que claramente
va mas alla de sencillamente cumplir con la obligacién burocratica impuesta, y busca
atender al real sentido e impacto social de la funcion publica que le ha sido
encomendada. Tal como se sefiala a continuacion, “Las instituciones tienen que darse
cuenta, cual es el objetivo fundamental por el que fueron creadas y de las funciones que
les son encomendadas, como también los efectos que el desarrollo de las anteriores
debe provocar en la comunidad, a qué debe contribuir” (Pdte. Corte Suprema, 2015).

De modo que pretender el s6lo cumplimiento de la legalidad como objetivo ultimo de
gestion, resultaria absolutamente inoficioso en lugar de buscar un correcto ejercicio de la
funcion publica, que va asociado con el debido impacto que la ciudadania necesita. “No
se entiende el ejercicio de ninguna funcién publica e incluso social, si no es mirado
desde el punto de vista de la responsabilidad (...), ya, a esta altura no es posible ejercer
funciones burocraticas” (Pdte. Corte Suprema, 2015).

De esta manera, en linea con la reflexion que ha realizado el Poder Judicial, cuyas
premisas centrales han sido revisadas, se elabora el Plan Estratégico 2011 — 2015. En
donde se establece la ruta a seguir por la organizacion para este periodo, alineada con
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estas definiciones estratégicas que orientan el quehacer de los tribunales de justicia de
Chile y sustentan la propuesta de valor institucional.

Misién

“Ejercer sus potestades entregando justicia de calidad, otorgandole de este modo
sentido al mandato constitucional de resolver y hacer ejecutar lo juzgado en relacién
con los asuntos que le corresponde conocer, para la plena vigencia de los derechos de
todas las personas”

Vision

“Frente a un conflicto donde la persona o institucion ha considerado o -echado mano- a
todas las posibilidades a su disposicion, sin conseguir su resolucion, los érganos del
Poder Judicial son los primeros a través de los cuales se puede alcanzar justicia”.

Objetivos Estratégicos

Estos se encuentran agrupados en el mapa estratégico de la organizacién en cuatro
perspectivas que son personas, comunicaciones, gestion y servicios (ver ilustracién 9).
Alli se da cuenta de la l6gica de causalidad ascendente, propia de un instrumento como
este. Es decir, el cumplimiento de los objetivos estratégicos contenidos en la perspectiva
de personas contribuye al cumplimiento de los objetivos estratégicos que forman parte
de la perspectiva de comunicaciones, estos aportan a los objetivos estratégicos de
gestién, los que finalmente aportan a la consecucion de los objetivos estratégicos de la
perspectiva de servicios. Una vez que esta légica de causa-efecto ascendente se ha
completado, el resultado organizacional es dar cumplimiento a la mision del Poder
Judicial.

En este sentido, se subraya la idea que uno de los propdsitos centrales del Indice de
Calidad de la Justicia (iPJUD), es contribuir a monitorear el cumplimiento de la
estrategia que se manifiesta graficamente a través de este mapa estratégico.
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llustraciéon 9. Mapa Estratégico Poder Judicial.

MISION DEL PJUD: Ejercer sus potestades entregando justicia de calidad, otorgéndole de este modo sentido al

mandato constitucional de resolver y hacer ejecutar lo juzgado en relacion con los asuntos que le corresponde conocer,
para la plena vigencia de los derechos de todas las personas”

Facilitar el acceso a la
justicia de ciudadanosy
organizaciones

Comprometery prestarun
servicio de excelencia a
los usuarios

SERVICIOS

Defender la posicién del Easalkint raiorTias Fortalecer la preocupacién
PJUD ante los nuevos procesalesy por la Transparencia,
tribunales y limitacidn e e Integridad y Rendiciénde

de competencias chvil Cuentas

Propendera una
autonomia
Iintegral

Lograr eficiencia intema

para enfrentar el aumento Perfecclonarel
de causas y exigencia de goblerno judicial
promesas a los usuarios

Difundirel rol, Fortalecer la coordinaciény Mejorarla participacién y
responsabilidades y colaboraciéncon otros drganos comunicaciones Intermnas
quehacerdel PJUD del sistema judicial

Mejorar la seleccién, Fortalecerla Desarrollar una cultura Mejorar el clima
formaciény carrerajudicial y orientada hacla el usuario internoy &l

capacitacién funclonaria y la mejora continua bienestar

PERSONAS

Fuente: (Poder Judicial, 2011).
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5.7 Medicién del Desempefio Institucional

El Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD) fue disefiado e implementado para que, entre
otras funciones, jugase un rol complementario para con el Plan Estratégico, en donde el
iPJUD tiene el propoésito de medir el cumplimiento del plan organizacional y por ende
gestionar el rendimiento de la institucion en funcion de él. “El objetivo es que nos
pudiéramos medir de alguna forma, medir lo que estdbamos haciendo” (Pdte. Corte
Suprema, 2015), por lo mismo ha sido elaborado como un instrumento cuyo objeto es
pesquisar todos aquellos factores criticos que permitan inferir el rendimiento total de la
organizacién y conocer el tipo de servicio que se esta entregando, “Deben recogerse
todos los métodos de evaluacién, no sélo el perceptivo (...) debe haber también una
medicion un poco mas objetiva, y esa es por medio del método cuantitativo y
cualitativo” (Pdte. Corte Suprema, 2015).

La evaluacion que se tiene a la fecha del iPJUD es positiva, su principal aporte es
entregar informacion agregada y relevante, con la cual el Poder Judicial nunca antes
habia contado, util para la toma decisiones. Ademas, esta informacion es suceptible de
ser filtrada por variables como: zona geogréfica, tipo de tribunal, dimension, etc. En este
sentido, es pertinente destacar que la organizacion se encuentra en pleno desarrollo de
su planificacién estratégica para el periodo 2016 — 2020, y por lo mismo el iPJUD est&
en proceso de ajuste a fin de que la herramienta se encuentre alineada con este nuevo
Plan.
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5.8 Implementacién y Primeros Resultados

La fase de implementacion del Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD) comenzo el afio
2013, y a la fecha se han realizado s6lo dos mediciones a nivel nacional, 2013 y 2014. En
cada una de ellas, se utilizé la informacion que proporcionan los sistemas de operacion
internos para proveer de informacion a los indicadores de tipo cuantitativo; y para los
indicadores de tipo cualitativo se aplicaron encuestas a los actores definidos como
relevantes, ya sean internos como externos, y se trabajé con muestras.

Asi se obtuvieron los primeros resultados20 (ver llustracion 10), que se presentan
agrupados por dimensiones. Alcanzando la mayor puntuacién “Acceso a la Justicia” con
un 77%, mientras que las dimensiones que lograron la menor calificacion fueron
“Percepcién y Participacion” y “Derechos de las Personas y Sustentabilidad”, ambas con
un 67,1%. Por ultimo, el valor total del iPJUD fue de un 71,2%.

llustracion 10. Resultados Agregados por Dimension iPJUD.

80% -
77,0%
75% -
0,
120% gy gy TL8% 71.2%
70% -
67,3% 67,1% 67,1%

65% -
60% -

Acceso a la Justicia M Fortalecimiento Institucional

Eficiencia, Eficacia y Efectividad Ejecucion de La Sentencia

Transparenciay Difusion M Procedimiento y Garantias

Percepcion y Participacion m D°de las Personasy Sustentabilidad

miPJUD

Fuente: (Poder Judicial, 2013).

Como se ha sefialado, una de las principales virtudes del iPJUD, es la posibilidad de
aplicar filtros que permiten apreciar los resultados de manera especifica segin sea el
requerimiento de la autoridad, ya sea a nivel de dimensiones, de factores clave o de
indicadores, ofreciendo asi una mirada mas acotada por el area del desempefio que se
pretenda estudiar. Como se sabe también, estos filtros se pueden aplicar segun
jurisdiccion, tipo de tribunal, entre otros. Por ejemplo, se presenta a continuacion los
resultados obtenidos en la primera evaluacion y clasificados por jurisdiccion (ver
llustracion 11).

20 Se presentan, como ejemplo, los primeros resultados obtenidos y que corresponden a la medicién
efectuada durante el afio 2013.
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llustracion 11. Resultados iPJUD por Jurisdiccion.
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60% -

Fuente: (Poder Judicial, 2013).

De esta medicion filtrada por jurisdiccion, fue la Corte de Apelaciones de Coyhaique la
gue obtuvo la mejor calificacion con un 76%, mientras que la Corte de Apelaciones de
Santiago, fue la peor evaluada con un 67,7%.

La informacion obtenida a través de los resultados del indice de Calidad de la Justicia
(iPJUD), ha facilitado la toma de decisiones de la autoridad, toda vez que se trata de
informacidn relevante y ordenada, lo que permite un proceso de andlisis y sintesis mas
eficiente.

Para finalizar este capitulo, se subraya el propésito central del iPJUD, que busca
contribuir a la entrega de justicia de calidad en Chile, a través del cumplimiento de la
estrategia definida por el Poder Judicial. La cual se inspira en atender las reales
necesidades y exigencias de la ciudadania, cuyas demandas actuales superan los
parametros basicos estipulados en la ley.
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Capitulo 6: Analisis del Indice de Calidad de la Justicia

En este capitulo, se presentan los resultados del anélisis? del iPJUD contra el Modelo
Analitico de Valor Publico, complementado por la informacion que proporcionan las
fuentes primarias. Todo realizado segun el disefio metodoldgico.

6.1 Analisis del iPJUD segun Elementos del Modelo

En la Tabla 14, se encuentran todos los Elementos del Modelo de Valor Pablico con su
porcentaje respectivo (ordenados de mayor a menor), que corresponde al grado de
medicion que el Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD) hace a cada uno de estos
Elementos, que son constitutivos del valor publico.

De modo que, en atencion a dicha Tabla, se tiene que el Elemento “Oferta Publica”, es el
mejor medido por el iPJUD con un 31,59% de la puntuacién. O dicho de otra manera, de
todas las mediciones que realiza el iPJUD, el 31,59% de ellas corresponde al Elemento
denominado “Oferta Publica”.

Tabla 14. Ranking de Elementos del Modelo de Valor Publico.

RESULTADOS POR ELEMENTO

ELEMENTO 3 %
Oferta PUblica 0,85 31,59
Desempefio Organizacional 0,49 18,13
Derechos y Preferencias 0,32 11,87
Satisfaccion 0,29 10,65
Asociacion publico - privada 0,20 729
Confianza y Credibilidad 0,19 7,20
Transparencia y Rendicion de Ctas. 0,17 6,26
Informacion y Educacion 0,09 346
Estrategia 0,06 2,24
Participacion (co - creacion) 0,02 0,75
Innovacion 0,02 056
Apoyo y Legitimidad 0,00 0,00

2,68 100,00

Fuente: Elaboracién Propia.

Luego, los Elementos mejor medidos por el iPJUD son “Desempeio Organizacional” y
“Derechos y Preferencias” con 18,13% y 11,87% respectivamente.

Mientras que los Elementos menos medidos por el iPJUD, son “Apoyo y Legitimidad”,
“Innovacién” y “Participacion (co-creacién)” con 0,00%, 056% vy 0,75%
respectivamente.

21 Distincion y separacion de las partes de un todo hasta llegar a conocer sus principios o elementos (RAE,
2015).
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Los mismos valores porcentuales, se presentan en el Gréfico 1. En donde se esboza con
una linea oscura y concéntrica, el valor promedio de todos los Elementos, estando la
gran mayoria bajo la media excepto los Elementos de “Oferta Publica”, “Desempefio
Organizacional”, “Derechos y Preferencias” y “Satisfacciéon”, que siendo 4 de los 12
Elementos del Modelo de valor Publico, acumulan mas del 70% de las mediciones que

realiza el iPJUD. Por lo mismo, se podria esperar que estos 4 Elementos presenten
fortalezas significativas.

Gréafico 1. Elementos del Modelo de Valor Publico.

Preferencias
AT 13%
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%
% bl

Desempefio
Organizacional

Fuente: Elaboracién Propia.

A continuacion, se presenta un breve resumen de cada uno de los Elementos del Modelo
Analitico de Valor Publico, ordenados de mayor a menor en cuanto a puntaje obtenido se
refiere, y para cada uno de ellos se hace referencia a sus principales fortalezas y
oportunidades de mejora 22.

En la Oferta Publica con un 31,59% (D. Sustantiva), destacan fortalezas como las
mediciones de procesos y resultados, el cumplimiento de la normativay la percepcién de
los usuarios. Sin embargo, no se mide el conocimiento de las preferencias de los usuarios
y el alineamiento que debe existir de la oferta del Poder Judicial en funcién de las

22 E| anélisis completo de los Elementos del Modelo Analitico se encuentra disponible en el Anexo 3.
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preferencias de los usuarios, sino que so6lo se resguarda el cumplimiento de derechos y
garantias. Al respecto se sostiene que “El cumplir con la ley es el piso, el conocer las
preferencias de los usuarios y cumplir con sus expectativas, nos ofrece una brecha que
estamos tratando de abordar. Se debe tener presente que casi siempre la ley va detras
de la realidad de la sociedad, por eso nosotros estamos haciendo un esfuerzo por
conocer a nuestros usuarios” (Jefe Atenciéon Usuarios CAPJ, 2015).

El Desempefio Organizacional con un 18,13% (D. Administrativa), tiene como fortaleza
el esfuerzo integrador que hace el iPJUD con el propésito de capturar o medir aquellos
aspectos clave que den cuenta sobre el rendimiento del Poder Judicial. No obstante, se
critica el excesivo niumero de indicadores, tanto en este punto como en el agregado, toda
vez que podria presentar ciertas dificultades. Sobre lo mismo comentan, “Para no
perder la importancia de algunos resultados, tal vez se deberia achicar un poco el
nuamero de indicadores” (Investigadora CEJA, 2015). Luego se agrega que “Dada la
cantidad de indicadores, se pierde la significancia de cada uno” (Jefa Control de
Gestion DPP, 2015)

Derechos y Preferencias con un 11,87% (D. Sustantiva), tiene como fortaleza el
importante resguardo de las garantias y derechos de los usuarios. En tanto, la
oportunidad de mejora dice relacién con gestionar el conocimiento de las preferencias de
los usuarios para atender sus reales y diferentes necesidades, como también mejorar la
comunicacion con los mismos. Sobre este punto se tiene que “El usuario, lo veo muy
general, me parece que ahi deberia haber un mayor desglose. Porque podemos hablar
mucho de calidad, pero finalmente es lo que nuestros usuarios perciben de nosotros”
(Jefa Control Gestién DPP, 2015).

La Satisfaccion con un 10,65% (D. Sustantiva), tiene como fortaleza las consultas que se
realizan tanto a actores internos como también externos, que han sido seleccionados
metodoldgicamente. Sin embargo, existen usuarios no voluntarios relevantes en el
sistema judicial que no estan considerados, como lo son imputados y condenados. En la
misma linea se comenta que “Los imputados y condenados, son los primeros afectados,
obviamente deberian ser escuchados, porque mal que mal todo va a redundar en su
perjuicio o en su beneficio, debiera escucharseles” (Secretario Colegio Abogados, 2015).

Sobre la Asociacion publica y/o privada que tiene un 7,29% (D. Administrativa), se
destaca como fortaleza el intento de medir esta coordinacion. No obstante, la
oportunidad de mejora va en la direccidon de hacer una medicion efectiva y real a fin de
mejorar significativamente en este punto, toda vez que es clave para llevar a cabo la
propuesta de justicia de calidad. Las opiniones son categéricas “El Indice no tiene
capacidad real para medir la coordinacion entre el Poder Judicial y las otras
instituciones del sistema de justicia. Porque no se ha involucrado, en su disefo, a
guienes debiésemos participar, porque somos los que hacemos gestién en los tribunales
y conocemos el negocio. La CAPJ ha hecho un trabajo sin involucrarnos y ellos no
conocen el negocio, ellos son de apoyo” (Pdte. APRAJUD, 2015). Ademas, se identifican
beneficios si mejorar esta coordinacién “La asociacion o coordinacion interinstitucional
sirve incluso en temas de capacitacién reciproca. Es una buena practica para mejorar
en ambientes de reformay deberia ser medido” (Investigadora CEJA, 2015)
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La Confianza y Credibilidad con un 7,20% (D. Sustantiva), subraya la oportunidad de
generar indicadores de confianza y credibilidad que vayan mas all4 de consultar sé6lo a
los usuarios directos, sino que conocer la opinion de toda la ciudadania. En este sentido
se sostiene que “El Poder Judicial debe preocuparse de que cuando tu vayas a un
tribunal, vayas con confianza, la confianza se trabaja antes, no que cuando tu vayas te
hagas una opinion. La credibilidad y confianza en el Poder Judicial es un pilar de la
institucionalidad. Si no, la gente no acudira a tribunales y buscara hacer justicia por
sus propias manos, y eso es anarquia” (Investigadora CEJ, 2015).

Transparencia y Rendicién de Cuentas con un 6,26% (D. Sustantiva), tiene como
fortaleza algunas iniciativas como la rendicion de cuentas propiamente tal, la intencion
de llevar a cabo jornadas de puertas abiertas con la ciudadania y acciones conjuntas con
otros miembros de la OCDE. En tanto, la oportunidad radica en fortalecer ain mas este
aspecto en atencion a las actuales exigencias ciudadanas y por cierto, no limitarse solo al
canal web. Sobre lo mismo se sostiene que “La preocupacion de que el Poder Judicial
debe ser transparente en su actuar, tanto en la gestion como en el ambito
jurisdiccional, esta directamente ligada a la legitimacion que necesita el Poder Judicial
frente a la ciudadania. A diferencia del Poder Legislativo y el Poder Ejecutivo, que son
legitimos desde su nacimiento, porgue nosotros los elegimos. La mejor forma, la mas
eficiente, que tiene el Poder Judicial para legitimarse, es ser transparente”
(Investigadora CEJ, 2015), en la misma linea se adiciona que “El Poder Judicial,
tradicionalmente, actué en lo oculto, la gente no entendia nada. Entonces, el hecho de
gue, hoy, tu les des a las personas la posibilidad de acceder a la informacion y a saber
gué es lo que sucede dentro del tribunal, ese tipo de cosas, le da una buena sensacion a
la ciudadania. La transparencia va muy unida al tema de la legitimidad, y es una
bandera que por muchos afios perdid y hoy tiene que recuperar” (Investigadora CEJA,
2015).

Sobre Informacion y Educacion que tiene un 3,46% (D. Sustantiva), se releva como
fortaleza las mediciones sobre el Estado de derecho y el fomento de la vida ciudadana,
aun cuando esta Ultima se limita sélo a sus funcionarios. La oportunidad dice relacién
con medir y fomentar la entrega de informacion y educacion a toda la ciudadania, sobre
este tema existe convergencia de opiniones aunque con ciertas limitantes. Primero se
sostiene que “No es el mandato del Poder Judicial educar, pero si debe informar lo que
hace, porque es el pilar de la confianza y la credibilidad en la institucién. Debe medir y
mejorar el aspecto informativo, porque es muy importante que se entienda la tarea del
Poder Judicial, informar por qué, porque pasan las cosas” (Investigadora CEJ, 2015),
luego se sefnala lo siguiente “Me parece que el Poder Judicial debe educar e informar a
la ciudadania, pero no es su principal labor, aunque es muy positivo y ha sido una
practica cada vez mas recurrente. La falta de educacién civica no es responsabilidad
del Poder Judicial” (Secretario Colegio Abogados, 2015).

La Estrategia con un 2,24% (D. Administrativa), tiene como fortalezas centrales el
monitoreo de objetivos estratégicos y la medicidn del conocimiento de los mismos en la
organizacion. Sin embargo, su incidencia en el guarismo final que arroja el indice de
Calidad de la Justicia es minima, por tanto se acusa una incongruencia entre la
importancia que tiene este aspecto y la ponderacion que se le ha asignado, ademas de
gue el tiempo en que se procesa una informacion tan importante como esta es muy
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extenso. Al respecto, se sostiene que “Asi como esté disefiado el Indice, el analisis de
resultados es tan grande que la informacién puede ser muy desfasada, entonces como
va cambiando el escenario, a la hora que yo descubra los hallazgos y aplique medidas,
a lo mejor ya puede ser tarde” (Jefa Control Gestion DPP, 2015).

Participacion y co — creacion con un 0,75% (D. Administrativa), tiene como fortaleza un
proyecto incipiente sobre un centro de extension para recoger reflexiones y discusiones
para mejora la calidad de la justicia. Sin embargo, la oportunidad de mejora guarda
relacion con fortalecer la gestién (medicion) de la participacion activa de la ciudadania
de forma bilateral, aunque limitada por la ley. Sobre este punto se comenta que “Sobre la
co-creacion de valor publico, el Estado se ha visto en la obligacién de incorporar la
opinion de los ciudadanos, por lo mismo es un desafio que no esta bien reflejado en el
instrumento. Sin embargo, se debe hacer la diferencia entre el ambito jurisdiccional
(aplicacion de la justicia) y la gestion de la justicia, en donde en este ultimo si seria
pertinente, pero no asi en el primero” (Jefe Atencion Usuarios CAPJ, 2015).

La innovacion con un 0,56% (D. Administrativa), tiene como gran fortaleza que el Indice
de Calidad de la Justicia ya es un acto de innovacién per se. No obstante, se necesita
medir este aspecto dentro de la organizacion y en su desempefio habitual, sobre este
punto se sostiene que “El Poder Judicial, es necesario, que se preocupe de innovar en
varias areas para mejorar su desempefio. En la primera area que deberia innovar,
prontamente, es en lo que tiene que ver con su organizaciéon interna, es decir, con el
gobierno del Poder Judicial propiamente tal; tiene que innovar en la forma de como
integrar las nuevas tecnologias a los procedimientos en los cuales se esta trabajando,
se ha innovado bastante en ese sentido, pero se debe seguir trabajando, y por qué
hacerlo, porque este Poder, es probablemente uno de los servicios publicos que se ha
mantenido mas estatico en la forma de hacer las cosas, dentro del Estado. Debe hacerlo
para relacionarse mejor con los otros organismos del Estado, y por las personas. En la
medida que tenemos un Poder Judicial anquilosado en sus tradiciones, que no innova,
obviamente la percepcion de la ciudadania va a ser cada vez mas lejana, mas negativa
y eso va a afectar la legitimidad del Poder Judicial, la confianza y la credibilidad se
veran obviamente afectadas, por la falta de innovacion en la forma respecto de como
desarrollan su gestion” (Investigadora CEJ, 2015).

El Apoyo y Legitimidad tiene un 0,00% (D. Politica). Este aspecto tiene que ver con la
sostenibilidad y viabilidad de la propuesta de entregar una justicia de calidad, por lo
mismo se requiere contar con el apoyo tanto del Poder Legislativo como también del
Poder Ejecutivo. No se debe entender como algo que atente contra la autonomia e
independencia sino mas bien como se sefiala a continuacion “Efectivamente hay un
tema de autonomia, pero tu necesitas el apoyo de los demas para implementar
propuestas como pedir nuevos tribunales, justificar solicitud de presupuesto. Necesitas
validar tu trabajo, y esto no atenta contra las bases de la republica, esto es un tema de
estrategia y se debe mirar asi” (Investigadora CEJA, 2015), ademas se sostiene que “No
estamos evaluando el apoyo que tenemos en el parlamento, y es clave porque la
discusién sobre nuestro proyecto de presupuesto se da alli, y esto es un acto politico. La
dimension politica es algo que todavia no hemos logrado incorporar, pero si
visualizamos que es relevante” (Jefe Atencién Usuarios CAPJ, 2015).
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6.2 Analisis del iPJUD segun Subdimensiones del Modelo

Tal como se presentd en el capitulo 3, los 12 Elementos del Modelo Analitico son
susceptibles de ser agrupados en Subdimensiones constitutivas de valor publico, lo que
permite visualizar de manera agregada el nivel o grado de medicion que hace el indice de
Calidad de la Justicia ( iPJUD) de cada una de ellas.

En la Tabla 15, se tiene que al agrupar los 12 Elementos en las Subdimensiones
correspondientes, la que resulta mejor medida por el iPJUD es la denominada “Servicios
y Productos a los Usuarios” con un 54,11% del total de mediciones, y que contiene a 3 de
los 4 Elementos que superan el promedio, mientras que también se destaca, en el otro
extremo, el 0,00% obtenido por la “Subdimension Politica”. Es decir, no es medida por
el iPJUD.

Tabla 15. Ranking de Subdimensiones del Modelo de Valor Publico.

RESULTADOS POR SUBDIMENSION
SUBDIMENSION ELEMENTOS b3 %
Derechos y Necesidades
Senvicios y Productos a los Usuarios Oferta Plblica 145 94,11
Satisfaccion
Estrategia
Innovacion
Administrativa Desempeiio Organizacional 0,78 28,97
Asociacion Publico ylo Privada
Participacion (co-creacion)
Confianza y Credibilidad

Resultados e Impacto a la Ciudadania Transparencia y Rendicion 0,45 16,92
Informacién y Educacion
Politica Apoyo y Legitimidad 0,00 0,00
2,68 100,00

Fuente: Elaboracién Propia.

En la Gréfica 2, se expone el desarrollo de cada una de las Subdimensiones, segun las
mediciones que el iPJUD realiza, mas una linea oscura equidistante del centro que
equivale al promedio de los porcentajes obtenidos. Las denominadas “Politica” vy
“Resultados e Impacto en la ciudadania”, son las Subdimensiones que estan por debajo
del promedio, obteniendo 0% y 16,92%, respectivamente. Lo sefialado, denota la baja
medicion que hace el iPJUD sobre aquellos Elementos que conforman estas
Subdimensiones, ellos son: “Apoyo y Legitimidad”, “Confianza y Credibilidad”,
“Transparencia y Rendicion de Cuentas” e “Informacién y Educacion”. Todos, tienen
directa relacion con la ciudadania en general.
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Gréafico 2. Subdimensiones del Modelo de Valor Publico.
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6.3 Analisis del iPJUD segun Dimensiones del Modelo

A partir de los Elementos (6.1) del Modelo, se puede realizar una agregacion intermedia
gue da lugar a las Subdimensiones (6.2), para finalmente agrupar estas en Dimensiones.
Esta ultima agrupacion, permite visualizar la idea matriz de este Modelo, que surge a
partir del planteamiento del triangulo estratégico del valor publico (Moore, 1998).

En la Tabla 16, se expone el nivel o porcentaje de mediciones que el iPJUD realiza por
cada Dimension, en donde se destaca la denominada “Sustantiva” que contiene sobre el
71% del total de mediciones que realiza el iPJUD.

Tabla 16. Ranking de Dimensiones del Modelo de Valor Publico.

RESULTADOS POR DIMENSION
DIMENSION I %
Sustantiva 1,90 71,03
Administrativa 0,78 28,97
Politica 0,00 0,00
2,68 0,71

Fuente: Elaboracién Propia.

El Grafico 3, da cuenta del gran desarrollo que tiene la Dimension Sustantiva por sobre
las demas, y también destaca la nula medicién que se realiza a la Dimension Politica.
Nuevamente la linea oscura y equidistante del centro, corresponde al promedio.

Gréafico 3. Dimensiones del Modelo de Valor Publico.
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Capitulo 7: Recomendaciones y Conclusiones

7.1 Recomendaciones

En este capitulo se presentan las recomendaciones y conclusiones, que son el producto
final de todo este proceso investigativo. Sobre ello, es pertinente sefalar que estas
sugerencias o recomendaciones propenden al mejoramiento del indice de Calidad de la
Justicia (iPJUD) y se realizan considerando la informacién obtenida de la aplicacién del
Modelo Analitico de Valor Publico y de la informacion levantada de entrevistas
realizadas a una muestra de ocho informantes clave, siendo ambos ejercicios,
metodoldgicamente complementarios.

Por tanto, para que el iPJUD mejore su capacidad de medir el valor publico producido y
entregado por el Poder Judicial de Chile, se recomienda:

1) Medir el grado de conocimiento que tiene el Poder Judicial, respecto de
sus usuarios directos y finales.

Para generar valor publico, los servicios entregados deben ser valorados por los
usuarios, y para conseguir este desafiante objetivo, se requiere, en la practica, que la
organizacién mida, aumente y gestione el conocimiento que tiene respecto de sus
usuarios directos y finales23, para asi atender efectivamente a sus necesidades.

En este caso, se recomienda que el Poder Judicial genere las instancias formales
para estudiar a sus usuarios directos y finales, para luego segmentarlos en grupos de
usuarios, acciéon que permitiria diferenciar la entrega de los servicios para que asi
sean mas atingentes a las necesidades reales de cada usuario. También se pueden
llevar a cabo actividades de co-creacion de valor con los usuarios, en donde estos
manifiesten expectativas, necesidades y preferencias. Con todo, la premisa central de
este punto es incorporar la medicion del conocimiento que tiene acerca del usuario
directo y final.

2) Medir o consultar la percepciéon y satisfaccion de imputados vy
condenados, sobre el servicio entregado por el Poder Judicial, por
cuanto son sujetos24 de derecho y por lo mismo, son actores clave.

Los “imputados y condenados”, como usuarios no voluntarios, son actores clave del
sistema de justicia penal ya que son sujeto de los resultados (outputs) e impacto
(outcome) del trabajo del Poder Judicial. Si bien se reconocen dificultades
metodoldgicas y préacticas para acceder a ellos, por temas inherentes al proceso
judicial, se debe estimar el potencial beneficio que obtendria este Poder del Estado,
si contase con la opinidn sistematizada de dichos actores. Con el propésito de
continuar mejorando su propuesta de valor.

23 Se entiende por usuarios directos y finales, a todas las personas que reciben las sentencias de tribunales.
A diferencia de otros actores, que participan o intervienen en el proceso judicial, pero que no son afectados
directamente por la causa que esté siendo o ha sido tramitada (como policias, abogados, otros).

24 Otros actores considerados por el iPJUD son relevantes al considerar su participacion en el proceso
judicial, pero imputados y condenados son afectados de manera directa por los fallos y el proceso judicial.
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3)

4)

5)

6)

Es importante destacar la diferencia y separacion que se realiza entre los aspectos
netamente jurisdiccionales, que son competencia de los jueces y por tanto no
susceptibles de ser cuestionados por esta via, a diferencia de los aspectos de gestion,
en donde si se considera valiosa la mirada de estos actores, toda vez que son
usuarios directos y finales del sistema de justicia penal.

Perfeccionar la medicién del grado de coordinacién entre el Poder
Judicial y los otros actores publicos del sistema de justicia.

Para el perfeccionamiento del valor que genera el Poder Judicial, es absolutamente
relevante que esta organizacion trabaje coordinadamente con los demas actores del
sistema de justica. Aun considerando la complejidad y los costos que esto implica, se
estima que los beneficios, en el agregado social, serian mucho mayores, y que los
principales beneficiados serian los usuarios y la ciudadania. Por lo mismo, el iPJUD
debe trabajar para capturar (medir) el real grado de coordinacion interinstitucional
gue existe entre el Poder Judicial y los demas actores del sistema, y a partir de esa
informacidn, generar acciones de mejora en conjunto.

Medir la confianza y credibilidad que tiene la ciudadania respecto del
Poder Judicial.

No es suficiente con que solo los usuarios directos confien y crean en este Poder del
Estado, sino que es necesario que toda la ciudadania lo haga también. En su defecto,
se corre el riesgo que los particulares, en lugar de recurrir a tribunales prefieran
resolver sus conflictos por una via ilegal, simplemente porque no confian y no creen
en la administracion de justicia. Lo que podria abrir espacio a peligrosas practicas
gue atenten contra la institucionalidad y la paz social. Por lo mismo, se recomienda
gue el iPJUD mida la confianza y la credibilidad que tiene la ciudadania respecto del
Poder Judicial; que lo mida y lo gestione antes de que los ciudadanos se transformen
en usuarios directos del Poder Judicial.

También, se debe subrayar que la confianza y la credibilidad son pilares centrales de
la legitimidad con la que debe contar todo poder judicial, por lo mismo se refrenda la
necesidad de su medicién y mejora.

Perfeccionar la medicidn de la transparencia en la gestion del Poder
Judicial.

Se reconoce que la transparencia de una organizacion publica, es una de las
caracteristicas mas valoradas por la ciudadania, por lo mismo una fuente de
legitimidad y aprobacién. Por tanto, se recomienda que el iPJUD perfeccione su
capacidad para medir esta virtud y a partir de esta medicion, generar acciones para
su fortalecimiento.

Medir la informaciéon y educacién que entrega el Poder Judicial a la
ciudadania.

La generacién de valor publico, no sélo tiene que ver con la entrega de productos y
servicios a los usuarios directos, sino también con el impacto que el organismo
estatal provoca en la ciudadania, aunque ésta no reciba directamente sus servicios.
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)

8)

9)

En materias complejas como la judicial, es clave la entrega de informacion y
educacién a la ciudadania, sobre materias de su competencia. Por lo mismo, aun
cuando se sabe que informar y educar no es la labor central del Poder Judicial, se
recomienda que éste lo siga haciendo. Y para mejorar esta tarea, es necesario que el
iPJUD lo mida.

Sobre este punto, se agrega ademas que la falta de informacién y educacién de la
ciudadania sobre el funcionamiento del sistema de justicia, es una de las causas
plausibles que podria explicar la gran desaprobacion que tiene este Poder del
Estado. Siendo esta otra razén que fundamenta su medicion y gestion.

Medir la innovacioén del Poder Judicial en su gestion.

En primer lugar, se debe destacar que el iPJUD es una herramienta innovadora por
si misma, donde destaca principalmente su capacidad integradora en la medicion del
desempefio organizacional. Luego, se tiene que la innovacion es un elemento critico
para producir servicios valorados por los usuarios, ya que ésta es fundamental para
solucionar problemas y necesidades reales de la ciudadania, porque impulsa a que
dentro del marco de la ley, se busquen nuevas formas de hacer las cosas y a no
conformarse con lo exigido por la normativa. Mas aun, cuando se sabe que la ley va
siempre detrds de los cambios sociales, de decir, es reactiva. Por lo mismo, se
recomienda que el iPJUD mida las actividades de innovacion, como componente
estructural de su sistema de produccién, tanto en procesos como en resultados, para
gue sea gestionada y fortalecida.

Medir el apoyo y legitimidad politica con que cuenta el Poder Judicial,
respecto de su propuesta de valor publico.

Se recomienda que el iPJUD mida el apoyo y legitimidad con la que cuenta su
propuesta de entregar justicia de calidad, de parte del Poder Ejecutivo y del Poder
Legislativo, por cuanto son representantes de la ciudadania, elegidos a través del
sistema democratico. Pero ademas, es relevante dicho apoyo y legitimacion para
asegurar la sostenibilidad y perfeccionamiento de la propuesta de valor en el tiempo,
ya sea a través de la generacion de leyes que regulan directamente al Poder Judicial,
como también a través de la ley de presupuestos que asigna los recursos que la
institucidén necesita y utiliza para su operacion, entre otros casos. Por tanto, este
apoyo no debe considerarse como un acto que atente con la independencia del Poder
Judicial, ni que vulnere las bases de la republica y la democracia, sino mas bien debe
ser mirado como un acto estratégico que busca contar con el apoyo necesario para
perfeccionar el servicio entregado, en este caso la promesa de administrar una
justicia de calidad.

Fortalecer el alineamiento del Poder Judicial en torno al iPJUD.

Para que el iPJUD cumpla el objetivo para el que fue disefiado, en términos de
funcionamiento e impacto, se requiere que este sea conocido y aceptado por toda la
organizacién. Ya que necesita de la cooperacion de todos los actores y sectores del
Poder Judicial, toda vez que tiene un enfoque integral y mide el desempefio
agregado de los equipos de trabajo. En su defecto, la resistencia y falta de
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compromiso de los funcionarios del Poder Judicial (de todos los estamentos),
impedira que esta herramienta sea efectiva.

10) Aumentar el numero anual de mediciones y disminuir el tiempo de
procesamiento de la informacibn para tener los resultados
oportunamente.

La informacion que levantay reporta el iPJUD es un insumo valioso para la toma de
decisiones, potencialmente podria serlo tanto para el gobierno judicial como para
mandos medios y también para mandos operativos de la organizacién. Por este
motivo, y considerando que contar con informacién oportuna es fundamental para la
efectividad de cualquier accion, se sugiere que haya mas de una medicion por afio y
gue el procesamiento de los datos sea lo mas rapido posible e idealmente exigido por
un estandar que lo regule. El propésito de esta recomendacion es evitar la
obsolescencia de la informacién, teniendo presente que entre la recoleccion de los
datos, el procesamiento de los mismos, la toma de decisiones en base a ellos, y las
acciones propiamente tales, estan separadas por una brecha de tiempo considerable
gue aumenta el riesgo de que una vez ejecutada la accién o proyecto, el escenario
inicial que lo motivé (cuando se recolectaron los datos) haya cambiado y por lo
mismo la accidon implementada tenga menos impacto que el deseado, ya no proceda
o incluso sea perjudicial.

11) Posicionar estratégicamente el iPJUD y fortalecer su difusion fuera del
Poder Judicial.

El iPJUD es una herramienta innovadora y ambiciosa, que busca llevar a la
simplicidad de un namero, que oscila entre O y 1, el rendimiento organizacional o
gran parte de él, donde el Poder Judicial realiza esfuerzos permanentes a fin de
entregar justicia de calidad. ElI iPJUD es una herramienta facil de comprender, por
lo mismo se recomienda otorgarle mayor relevancia estratégica, lo que significa
integrarlo con otros sistemas de informacion y ubicarlo jerdrquicamente como un
instrumento muy cerca y a disposicién de las autoridades, a su vez, también se
sugiere montar una estrategia comunicacional por medio de la cual esta herramienta
se dé a conocer a los actores del sistema judicial, actores interesados y a la
ciudadania. Ya que a través del proceso investigativo se ha detectado que su
conocimiento es bastante bajo.
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7.2 Conclusiones

El presente estudio de caso, se ha desarrollado a partir del enfoque que coloca la
produccion y entrega de valor publico como la obligacion central y la razén de existencia
de todo organismo publico. Por lo mismo, resulta de vital importancia la capacidad que
tiene la organizacion para medir o cuantificar este valor. A su vez, la medicion del valor
publico es un tema complejo, fundamentalmente por dos razones, primero porque se
debe hacer un esfuerzo por definir y consensuar qué es valor publico en la préactica y
segundo, porque se debe disefiar un instrumento en funcién de la definicion adoptada y
gue permita cuantificar la generacion de valor.

Por lo mismo, se ha elaborado un modelo o instrumento que operacionaliza la medicién
del valor publico en las organizaciones estatales.

Considerando lo anterior y para el caso concreto del Poder Judicial de Chile, se ha
seleccionado el Indice de Calidad de la Justicia (iPJUD), como unidad de analisis. La
pregunta de investigacion, da cuenta de ello: ¢El iPJUD mide la creacion de valor
publico del Poder Judicial de Chile?

El Indice, si mide en gran parte la generacion y entrega de valor que el Poder Judicial de
Chile ofrece a la ciudadania, sin embargo también existen elementos constitutivos de
valor publico y que forman parte del Modelo Analitico (elaborado en esta investigacién),
gue no estan bien cubiertos o medidos por el iPJUD y otros que derechamente no lo
estan. Es precisamente en estas situaciones, en donde asoman los espacios que tiene el
instrumento para perfeccionar su disefio e implementacion, y asi lograr capturar o medir
de mejor forma la produccién y entrega de valor publico del Poder Judicial de Chile.

Finalmente, se subraya la idea de que el iPJUD es un proyecto innovador que busca

medir de forma agregada el desempefio organizacional en torno a la propuesta de
entregar justicia de calidad.
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Glosario

AFP

AG
APRAJUD
BID
CAPJ
CEJ
CEJA
CEP
CEPAL
CEPEJ
CLAD
CcoT
DIPRES
DPP
1Acc
ICSA
IPC
iPJUD
1ISO
PJUD
SEC
SUBDERE
UDP

Administradoras de Fondos de Pensiones

Asociacion Gremial

Asociacién de Profesionales de la Administracién del Poder Judicial
Banco Interamericano de Desarrollo

Corporacion Administrativa del Poder Judicial

Centro de Estudios de la Justicia de la Universidad de Chile
Centro de Estudios de la Justicia para las Américas

Centro de Estudios Publicos

Comision Econdmica para América Latina

Comision Europea para la Eficacia de la Justicia

Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo
Caodigo Organico de Tribunales

Direccion de Presupuestos

Defensoria Penal Publica

Indice de Accesibilidad a la Informacion Judicial en Internet

indice de Calidad de Servicio de las Administradoras de Fondos de Pensiones

indice de Precios al Consumidor

indice de Calidad de la Justicia del Poder Judicial
International Organization for Standardization
Poder Judicial de Chile

Superintendencia de Electricidad y Combustibles
Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo
Universidad Diego Portales
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Anexo 1: Analisis documental Modelo de Valor Publico contra iPJUD

D1. Acceso ala Justicia

D2. Fortalecimiento Institucional

DIMENSION SUBDIMENSION ELEMENTO D1F1 | D1F2 D1F3 D2F1 | D2F2 | D2F3 | D2F4 | D2F5 | D2F6 | D2F7 | D2F8 | D2F9 | D2F10
Derechos y Preferencias 0,08 0,04 0,08 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 001 | 0,01 0,00 0,00
Senicios yProductos a los —
Usuarios Oferta Pablica 0,08 0,04 0,08 0,00 0,00 0,00 0,02 0,02 0,00 0,01 0,00 0,00 0,01
i Satisfaccion 0,08 0,00 0,08 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01 0,00 0,00 0,00
ustantiva
Confianza y Credibilidad 0,00 0,00 0,08 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Resultados e Impacto a la - —
Ciudadania Transparencia y Rendicion de Ctas. 0,00 0,00 0,08 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01 0,01 0,00 0,00
Informacion y Educacion 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01 0,00 0,00 0,00
Estrategia 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01 0,00 0,00 0,00 0,00 001 | 0,01 0,00 0,00
Innovacion 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 001 | 0,01 0,00 0,00
Administrativa Administrativa Desempefio Organizacional 0,00 0,00 0,00 001 | 0,01 | 0,01 0,02 0,02 0,01 002 | 002 | 0,01 0,01
Asociacion publico - privada 0,08 0,00 0,00 0,01 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 001 | 0,01 0,00 0,00
Participacion (co - creacion) 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01 0,00 0,00 0,00
Politica Politica Apoyo y Legitimidad 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
D3. Eficiencia, Eficacia y Efectividad D4. Ejecucion de la Sentencia
DIMENSION SUBDIMENSION ELEMENTO D3F1 | D3F2 | D3F3 | D3F4 | D3F5 | D3F6 | D3F7 | D3F8 | D3F9 |D3F10|D3F11| D4F1 | D4F2 | D4F3 | D4F4
Derechos y Preferencias 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 [ 000 | 000 | 0,00 | 000 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
Senicios yProductos a los —
Usuarios Oferta Publica 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | g02 | 000 | 000 | 000 | 000 ] 000 0,09 | 011 | 0,04
i Satisfaccion 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 | 000 | 000 | 0,00 | 000 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
ustantiva
Confianza y Credibilidad 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 | 000 | 000 | 0,00 | 000 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
Resultados e Impacto a la - —
Ciudadania Transparencia y Rendicion de Ctas. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 [ 0,00 | 0,00 | 0,00 [ 000 | 0,00 | 000 [ 000 [ 0,00
Informacion y Educacion 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 | 000 | 000 | 0,00 | 000 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
Estrategia 0,00 0,00 0,00 0,01 0,00 000 | 002 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 [ 000
Innovacion 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 | 000 | 000 | 0,00 | 000 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
Administrativa Administrativa Desempefio Organizacional 0,02 0,02 0,01 0,01 001 |0,02|002|002]|002]|001|001|002]| 000 | 05| 000
Asociacion publico - privada 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 000 [ 000 | 000 | 000 | 000 | 002 | 0,05 | 000 [ 000
Participacion (co - creacion) 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 | 000 | 000 | 0,00 | 000 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
Politica Politica Apoyo y Legitimidad 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 | 000 | 000 | 0,00 | 000 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
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D5. Transparencia y Difusion
DIMENSION SUBDIMENSION ELEMENTO D5F1 | D5F2 D5F3

Derechos y Preferencias 0,04 0,03 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01
Senicios y Productos a los =
UIEThS Oferta Pdblica 0,04 | 0,03 0,04 002 [ 002 | 001 | 002 | 003 | 001 | 002 | 002 | 001 | 001 | 001
— Satisfaccion 0,04 | 000 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Confianza y Credibilidad 0,00 0,00 0,04 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01
Resultados e Impacto a la - —
Ciudadania Transparencia y Rendicion de Ctas. 0,00 | 0,03 0,04 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01
Informacién y Educacion 0,00 0,00 0,04 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01
Estrategia 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Innovacion 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Administrativa Administrativa Desempefio Organizacional 0,04 0,03 0,04 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Asociacion pablico - privada 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Participacion (co - creacion) 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Politica Politica Apoyo yLegitimidad 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
D7. Percepcion y Participacion B. Derechos de la Personas y Sustentabilid
DIMENSION SUBDIMENSION ELEMENTO 2 D7F1 D7F2 D7F3 D7F4 | D8F1 | D8F2 | D8F3 | D8F4 | D8F5
Derechos y Preferencias 0,00 0,00 0,02 000 | 0,01 | 000 | 000 | 000 [ 000
Senvicios y Productos a los =
Usuarios Oferta Pblica 0,03 0,00 0,00 000 | 0,01|003|001]0,01]( 000
) Satisfaccion 0,00 0,00 0,02 0,06 | 000 | 000 | 000 | 000 | 0,00
Sustantiva
Confianza y Credibilidad 0,03 0,02 0,02 0,00 0,00 | 0,00 | 0,00 [ 0,00 | 0,00
Resultados e Impacto a la - =
Ciudadania Transparencia y Rendicion de Ctas. 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 | 0,00 [ 0,00 | 0,00
Informacién y Educacion 0,00 0,02 0,00 000 | 0,01 000 | 000 | 000 | 0,01
Estrategia 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
Innovacién 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
Administrativa Administrativa Desempefio Organizacional 0,00 0,02 0,00 000 | 000 | 000 | 0,01 0,01 0,01
Asociacion publico - privada 0,00 0,02 0,00 000 | 0,01 000 | 000 | 000 [ 000
Participacion (co - creacion) 0,00 0,00 0,00 000 | 0,01 | 000 | 000 | 000 [ 000
Politica Politica Apoyo y Legitimidad 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00
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Anexo 2: Pautas de Entrevistas

PAUTA DE ENTREVISTA N°1

Entrevistado | Sr. Sergio Muioz Gajardo
Cargo Presidente Corte Suprema
Institucion Poder Judicial

Fecha 12 de mayo de 2015.

Contribucién y Justificacion de la Entrevista

Esta entrevista contribuye al OE2, ya que para comparar el iPJUD contra el Modelo de
Valor Publico, se requiere contar con una comprensién acabada del primero. Con este
propoésito, se entrevista al presidente la Corte Suprema, quien ademads, fungiendo
labores de ministro del mismo tribunal fue el ide6logo de este proyecto (iPJUD).

Cuestionario

1) ¢Por qué el PJUD, se compromete de manera explicita y unilateral a entregar “justicia
de calidad”, cuando el mandato legal y constitucional s6lo le exige administrar
“justicia™?

2) ¢Por qué y como fue el proceso de disefio de la planificacion estratégica para el
periodo 2011-2015?

3) ¢Qué opina sobre los resultados que se han obtenido en funcion de la estrategia que
se disefid para este periodo (2011-2015)?

4) ;Por qué y para qué disefiar e implementar el Indice de Calidad de la Justicia
(iPJUD)?

5) ¢Por qué existe tanta diferencia entre la percepcion de los usuarios directos (medidos
con buena calificacion por el iPJUD) y la percepcion de la ciudadania en general
(medida por diversas encuestas de opinion como una de las instituciones mas
deficientes)?
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PAUTA DE ENTREVISTA N°2

Entrevistado | Sr. Patricio Aguilar Paulsen

Cargo Pdte. Nacional APRAJUD A.G. / Administrador de Tribunal
Institucion Poder Judicial

Fecha 29 de septiembre de 2015

Contribucién y Justificacion de la Entrevista

Esta entrevista contribuye a los OE3 y OE4. Considerando que el entrevistado conoce la
realidad operativa del negocio y la implementacién del iPJUD en los tribunales de
justicia y ademads representa a un gremio experto en temas de gestion, ofrece una
mirada valiosa y critica para la identificacion de fortalezas y oportunidades de mejora,
asimismo para la elaboracion de recomendaciones que sean viables de implementar.

Cuestionario

1) ¢Considera que el iPJUD es una herramienta de gestion que permite medir todos los
servicios que entrega el PJUD a sus usuarios (por ej.: considera los diferentes ambitos
de justicia)?

2) ¢(El iPJUD mide la “satisfaccion y apreciacion”, que tienen todos los usuarios
relevantes del PJUD, sobre la oferta y funcionamiento de éste? (Qué pasa con los
condenados e imputados?

3) ¢EliPJUD mide la efectividad de la comunicacion entre el PJUD y sus usuarios?

4) ¢;Qué opina de la relacion del PJUD con la ciudadania en general (con los no-
usuarios), por qué es tan mal evaluado? ;Cudl es la autocritica?

5) La informacion levantada por el iPJUD ¢se utiliza como insumo para el disefio de
proyectos, de politicas, toma de decisiones, etc.?

6) ¢La frecuencia de medicion del iPJUD es apropiada? ¢Por qué?

7) ¢Cuales son las fortalezas del iPJUD?

8) ¢Cuéles son las oportunidades de mejora del iPJUD?

9) ¢El iPJUD mide la coordinacién interna del PJUD y la de éste con otros actores del
sistema judicial?

10) ¢De qué deberia preocuparse el PJUD (medir y gestionar) para mejorar la calidad
de la justicia y asi entregar un servicio més valorado por la ciudadania?
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PAUTA DE ENTREVISTA N°3

Entrevistado Sr. Giulianno Pesce Heresmann
Cargo Jefe Subdepartamento Atencion de Usuarios
Institucion Poder Judicial

Fecha 6 de octubre de 2015

Contribucién y Justificacion de la Entrevista

Esta entrevista contribuye a los OE2 y OE3, ya que en primera instancia ofrece méas
fundamentacion para la comparacion entre el Modelo de Valor Publico y el iPJUD. Y
segundo, contribuye a la identificacion de fortalezas y oportunidades de mejora del
instrumento, dado que el entrevistado ha estado encargado de este proyecto desde su
disefio e implementacion.

Cuestionario

1) ¢Cuales son los proximos desafios para mejorar el iPJUD?

2) ¢Cudles serian las fortalezas y oportunidades de mejora del iPJUD?

3) Los condenados e imputados no son consultados por el iPJUD ¢No son actores clave,
por qué no son consultados?

4) Los elementos, constitutivos del valor publico, que mas y mejor mide el iPJUD son:
“oferta publica”, “desempefio organizacional”, “derechos y preferencias de los usuarios”,
y “satisfaccion” de los mismos (todos con puntuacion por sobre el promedio). Mientras
gue los mas bajos o los tres menos medidos por el iPJUD, son: “apoyo y legitimidad
politica”, “co—creacion de valor publico”, e “innovacion”. ;Qué opinidén le merece este
ranking relativo?

5) Una de las oportunidades de mejora que he detectado del iPJUD, es que este no mide
directamente de la ciudadania o mide de forma muy incipiente e indirecta: “la confianza
y credibilidad” que transmite el PJUD, y la “informacién y educacidén” que éste entrega
en materias propias de su competencia ¢Qué le parece?

6) ¢De qué deberia preocuparse el PJUD (medir y gestionar) para mejorar la calidad de
la justicia y asi entregar un servicio valorado por la ciudadania?

7) El iPJUD hace esfuerzos para cumplir los derechos que tienen sus usuarios, pero
sobre las preferencias de los mismos ¢Las conoce y ajusta su oferta de servicio en
funciones de ellas?
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PAUTA DE ENTREVISTA N°4

Entrevistado | Sr. Pablo Alarcén Jafia
Cargo Secretario Abogado

Institucion Colegio de Abogados de Chile A.G.
Fecha 16 de octubre 2015

Contribucién y Justificacion de la Entrevista

Esta entrevista contribuye a los OE3 y OE4, por cuanto se trata de un gremio muy
cercano y apegado a la mision del Poder Judicial de Chile, de modo que a través del s6lo
ejercicio de su labor en los diferentes tribunales del pais, pueden construir con una
opinion critica muy fundada.

Cuestionario

1) ¢Qué le parece la intencidn explicita y voluntaria del PJUD de comprometerse a
entregar “justicia de calidad”?

2) ¢Qué es “justicia de calidad”?

3) ¢Conoce el iPJUD? ¢ Qué opinion tiene sobre é1?

4) (A quiénes, de manera frecuente, deberia consultar o encuestar el PJUD para
obtener opiniones relevantes sobre su funcionamiento y asi mejorar?

5) ¢(De qué deberia preocuparse el PJUD (medir y gestionar) para mejorar la calidad de
la justicia y asi entregar un servicio valorado por la ciudadania?

6) ¢Le parece que el PJUD debe gozar de la “confianza y credibilidad” de toda la
ciudadania y no sélo de sus usuarios directos? ;Debe medir y mejorar en esto?

7) ¢Le parece que el PJUD debe “informar y educar” a la ciudadania, respecto de su
labor y su importancia para la republica? ;Debe medir y mejorar en esto?

8) ¢Considera que el PJUD deberia generar instancias de “co-creacion”, con grupos de
ciudadanos, para propender al mejoramiento de su labor y asi generar mas y mejor valor
publico?
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PAUTA DE ENTREVISTA N°5

Entrevistada | Sra. Luppy Aguirre Bravo
Sra. Ema Salinas Fernandez

Cargo Investigadora
Institucion Centro de Estudios de la Justicia — U. de Chile
Fecha 20 de octubre de 2015

Contribucién y Justificacion de la Entrevista

Esta entrevista contribuye a los OE3 y OE4. Considerando que las entrevistadas tienen
una mirada libre de sesgos organizacionales (a diferencia de los actores del sistema de
justicia), y dada su condicion de investigadora, puede ofrecer una mirada mas critica y
con perspectiva méas académica, muy valiosa para los fines del estudio.

Cuestionario

1) ¢Qué entiende la ciudadania por “justicia de calidad”?

2) ¢Cuél es su opinion sobre el iPJUD? ¢ Podria mencionar fortalezas y oportunidades?

3) ¢El iPJUD deberia medir “coordinacion con otros actores del sistema de justicia”
para seguir mejorando su propuesta de valor?

4) ¢Por qué el PJUD debe preocuparse de ser transparente?

5) ¢Usted considera que la “confianza y credibilidad” que tiene la ciudadania respecto
del PJUD, es una cuestidn que esta institucion debe medir para mejorar su desempefio?

6) ¢Le parece que el PJUD debe “informar y educar” a la ciudadania, respecto de su
labor y su importancia para la republica, entendido esto como una accion permanente?
¢Debe medir y mejorar en esto?

7) ¢Considera Usted, que el PJUD debe considerar el “apoyo y legitimacion”, del
Legislativo y del Ejecutivo, para asegurar la sustentabilidad de su propuesta de valor?

8) ¢Es necesario que el PJUD se preocupe de “innovar” para mejorar su desempefio y
servicio entregado a la ciudadania? ¢Por qué?

9) ¢Considera Usted, que el PJUD deberia gestionar su relacion con grupos de
ciudadanos, con el propdsito de conocer preferencias y opiniones a fin de “co-crear”
mejoras en sus servicios?
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PAUTA DE ENTREVISTA N°6

Entrevistada | Sra. Angélica Alvarez Mufioz
Cargo Jefa Unidad Control de Gestion
Institucion Defensoria Penal Publica

Fecha 23 de octubre 2015

Contribucién y Justificacion de la Entrevista

Esta entrevista contribuye a los OE3 y OE4. La Defensoria Penal Publica como socio
estratégico del Poder Judicial, ha jugado un rol preponderante en el nuevo sistema de
justicia penal, de manera que su opinién critica y fundada resulta relevante para los
fines de esta investigacion.

Cuestionario

1) Como socio estratégico del PJUD ¢Qué opinidn tiene sobre el iPJUD?

2) ¢(Puede mencionar fortalezas y oportunidades de mejora?

3) Los condenados e imputados no son consultados ¢Qué le parece? ;Son actores clave
en el sistema judicial?

4) ¢A qué actores, deberia consultar o encuestar el PJUD para obtener opiniones
relevantes de su funcionamiento y asi mejorar?

5) La propuesta de valor del PJUD, tiene como premisa central: entregar “justicia de
calidad” ;Qué deberia medir y gestionar, para mejorar en esto?

6) ¢Le parece que uno de estos tépicos claves, es medir y gestionar la “coordinaciéon
interinstitucional” con los demaés actores del sistema judicial? ¢;Por qué?

7) ¢El'IPJUD mide la “comunicacion” entre el PJUD y sus usuarios y las preferencias de
los mismos?

8) ¢Qué rol deberia jugar la “estrategia organizacional” en esto de la justicia de calidad?

9) ¢Qué rol deberia jugar la “innovacién” en esto de la justicia de calidad?
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PAUTA DE ENTREVISTA N°7

Entrevistada | Sra. Marcela Zuniga Reyes

Cargo Investigadora

Institucion Centro de Estudios de Justicia de las Américas
Fecha 29 de octubre de 2015

Contribucién y Justificacion de la Entrevista

Esta entrevista contribuye a los OE3 y OE4. Considerando que la entrevistada tiene una
mirada libre de sesgos organizacionales (a diferencia de los actores del sistema de
justicia), y dada su condicion de investigadora, puede ofrecer una mirada mas critica y
con perspectiva méas académica, muy valiosa para los fines del estudio.

Cuestionario

1) ¢Cuales son las fortalezas y oportunidades de mejora del iPJUD? Refiérase al disefio.

2) ¢Qué entiende la ciudadania por “justicia de calidad”?

3) ¢Por qué el PJUD debe ser “transparente”?

4) ¢La “confianza y credibilidad” que tiene la ciudadania respecto del PJUD, es una
cuestion que este Poder debe medir para mejorar su desempefio?

5) ¢El PJUD debe “informar y educar” a la ciudadania, respecto de su labor? ;Debe
medir y mejorar en esto?

6) ¢(El PJUD debe contar con el “apoyo y legitimacion politica” del Legislativo y del
Ejecutivo, para asegurar la sustentabilidad de su propuesta de valor?

7) ¢Es necesario que el PJUD se preocupe de “innovar” para mejorar su desempefio y
servicio entregado a la ciudadania? ¢Por qué?

8) ¢(El PJUD debe “co-crear valor publico” con la ciudadania?

9) ¢El iPJUD deberia medir la “coordinacion” con otros actores del sistema judicial para
seguir mejorando su propuesta de valor?
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Anexo 3: Analisis de Elementos del iPJUD

Oferta Publica (31,59 %) — Dimension Sustantiva

El Poder Judicial debe producir y entregar una oferta de servicios valorados por la ciudadania. Para esto, debe resguardar el
cumplimiento de la ley y de sus estdndares propios, tanto en sus procesos internos como en el producto o resultado final, y mas aun,
debe conocer y considerar las preferencias de sus diferentes usuarios, para asi ajustar y mejorar su oferta.

Oportunidades de Mejora

Fortalezas

1. El iPJUD no mide la factibilidad del Poder Judicial para conocer y
luego ajustar su oferta en funcion de las preferencias de sus
usuarios. Sin embargo, si se preocupa de cumplir la normativa
vigente para la entrega de sus servicios. Dicha situacion, es de
conocimiento del encargado de atencién de usuarios, quien sefiala:
“El cumplir con la ley es el piso, el conocer las preferencias de los
usuarios y cumplir con sus expectativas, nos ofrece una brecha que
estamos tratando de abordar. Se debe tener presente que casi
siempre la ley va detrds de la realidad de la sociedad, por eso
nosotros estamos haciendo un esfuerzo por conocer a nuestros
usuarios” (Jefe Atencion Usuarios CAPJ, 2015)

1. El iPJUD (D5F3) (D1F1) (D2F7), mide la transparencia y
eficiencia de los procesos judiciales, segun la percepcion
de los usuarios. Se destaca la medicion que se hace sobre los
procesos, toda vez que estos son clave, en la calidad del
resultado. Desde el colegio de abogados, sostienen que: “En la
medida que los diversos eslabones de esta cadena
(procedimiento judicial) estén bien configurados, bien armados,
la solucién necesariamente tendrd que ser buena” (Secretario
Colegio Abogados, 2015)

2. El iPJUD mide (D6Fl) (D6F2) (D6F3) (D6F5) el
funcionamiento de sus procedimientos, segun la
normativa procesal vigente y los propios parametros que
ha fijado la institucién para su tramitacion, con el propésito de
obtener un resultado apegado a derecho. De esta manera, la
definicion de pardmetros para todo el procedimiento, es
fundamental para la persecucion de la calidad. Al respecto, se
tiene que: “Una justicia de calidad, es aquella, que es en base a
los pardmetros que la propia Corte se ha fijado. Considera
desde el minuto uno de un juicio, que es la oportunidad de llegar
a un juicio, en el fondo el acceso a la justicia; todas las etapas
que sucedieron a continuacién durante la tramitacion de este
juicio; todos los intervinientes que participaron, hasta el minuto
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de la sentencia; y no sélo hasta la sentencia, sino que también el
cumplimiento de la sentencia” (Secretario Colegio Abogados,
2015).

Sobre la importancia de los procesos, desde la Defensoria Penal
Publica, sefalan: “Es fundamental que los procesos estén
claramente definidos y estandarizados, porque medir por medir
es un despropoésito. Las instituciones se agobian con tanta
medicion, y si los procesos no estan documentados, no sirve de
mucho” (Jefa Control Gestion DPP, 2015)

3. El iPJUD (D5F2) (D7F1), mide el conocimiento de los
funcionarios y jueces del tribunal, segun la apreciacion de
los usuarios y abogados.

4. El iPJUD (D4F2) (D4F3) (D4F4) (D2F4) (D2F5) (D2F7) mide
la calidad y cobertura de los servicios judiciales,
considerando opiniones 0 percepciones de actores internos
como también externos al Poder Judicial, asimismo releva
aspectos cuantitativos y de corte estadistico, que se almacenan
en los sistemas informaticos propios de la institucion. El
presidente de APRAJUD, destaca que se considere la percepcion
de los actores internos en la medicion: “Otra fortaleza del
indice, es la mirada con el foco en el usuario y también, que se
considere la opinion de las propias personas que trabajan en el
Poder Judicial” (Pdte. APRAJUD, 2015).

Sin embargo, sobre el mismo punto, la jefa de control de gestion
de la Defensoria Penal Publica, tiene otra apreciacion: “Dejaria
fuera de la medicién, todo lo que es “ombligo”, jueces y
funcionarios, o tal vez los usaria para otras mediciones” (Jefa
Control Gestion DPP, 2015)

5. ElI iPJUD (D2F8) (D6F8) (D6F9) (D6F10), dado el tamafio del
Poder Judicial y la amplia gama de resultados que produce, ha
generado una gran cantidad de instancias diferenciadas de
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medicidn, segun la naturaleza de cada servicio y el ambito de
justicia que cubre (penal, laboral, familia, etc.), con el propésito
de generar informacion relevante que contribuya a entregar un
servicio de excelencia. No obstante, un dirigente APRAJUD tiene
una evaluacion un tanto mas exigente y sefiala que: “El Indice no
mide todos los servicios que entrega el Poder Judicial, es un
buen indicador y hace un buen esfuerzo, pero no los mide todos”
(Pdte. APRAJUD, 2015).

6. El iPJUD (D8F1) (D8F3) considera la medicién de acciones
concretas para combatir la discriminacion en la entrega de
Sus servicios, ya sea por genero, etnia, otras.
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Desempefio Organizacional (18,13 %) — Dimension Administrativa

El Poder Judicial debe conocer y gestionar el rendimiento de todas las areas clave que componen su estructura organizacional, ya sean
las propias del negocio como también las de apoyo. Esto permitira dar sostenibilidad a la entrega de sus servicios y facilitara la mejora

de los mismos.

Oportunidades de Mejora

Fortalezas

1. Al realizar tantas mediciones, ya sea en este elemento como a nivel
agregado (el iPJUD tiene alrededor de 600 indicadores), se incurre
en la dificultad que cada medicion tiene un peso marginal sobre el
resultado final, lo que podria generar distorsiones al tratar de
priorizar la importancia de un &rea sobre la otra. Sobre este tema,
una investigadora del Centro de Estudios de la Justicia para las
Américas, sostiene que: “Para no perder la importancia de algunos
resultados, tal vez se deberia achicar un poco el numero de
indicadores” (Investigadora CEJA, 2015).

Por su parte un dirigente gremial, del mismo modo critica el gran
numero de indicadores, y sefiala que: “Son muchos indicadores,
quien sabe de indicadores sabe que eso no puede ser” (Pdte.
APRAJUD, 2015).

Desde la Defensoria Penal Publica, se refieren al mismo temay lo
califican como una debilidad del instrumento: “Dada la cantidad de
indicadores, se pierde la significancia de cada uno” (Jefa Control de
Gestion DPP, 2015)

1. El iPJUD (D2F3) (D2F7) (D2F9) (D2F10) (D3Fl) (D3F2)
(D3F3) (D3F5) (D3F6) (D3F7) (D3F9) (D3F10) (D3F11) (D5F1)
(D5F2) (D7F2) (D8F1) (D8F4) mide: la utilidad y calidad de
sistemas internos de gestion de informacion, segun percepcién de
usuarios internos; la estandarizacibn y mejoramiento de
procesos; el uso de modelos de gestion; la productividad; la
capacitacion y gestién del conocimiento; la gestion de carrera; el
clima organizacional; la gestion del servicio de bienestar; la
gestibon de personas (competencias laborales, traslados,
formacion de equipos de trabajo, ausentismo, rotacion,
remuneraciones, entre otros); la gestion presupuestaria; la
gestion de insumos de trabajo; la coordinacion entre unidades del
Poder Judicial; la existencia de instancias de conversacion y
didlogo entre estamentos; la comunicacion entre funcionarios y la
participacion interna; el grado de alineamiento organizacional; la
formulacién de politicas; la logistica; la seguridad en las
audiencias; la gestién de proyectos; los mecanismos de toma de
decisiones; el disefio e implementacion de un cuadro de mando
integral; entre otros.

Considerando la gran cantidad de mediciones que se realizan, y
por consecuencia, la gran cantidad de informacién que se genera,
es fundamental dar un buen uso a esta informacion y que sea Gtil
para tomar decisiones. Al respecto, el presidente APRAJUD
comenta que: “La informacion del Indice si se utiliza para tomar
decisiones y hacer proyectos, por citar un ejemplo, hay un
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trabajo conjunto que se esta haciendo con el BID que usa
informacion de este instrumento. A pesar de sus limitaciones, ha
sido atil, porque es bueno medir y comparar, para mejorar”
(Pdte. APRAJUD, 2015).

Una mirada complementaria tiene el jefe del iPJUD, al enfatizar
sobre el potencial que tiene un instrumento como éste: “Tenemos
un Indice que es inédito, al menos a nivel latinoamericano, por
la envergadura del instrumento, que no se acota a un area
especifica sino que busca una mirada panoramica. Pero
también se puede ir a la particularidad de lo que uno quiere
estudiar, por lo mismo el instrumento tiene mucha
potencialidad aun” (Jefe Atencion Usuarios CAPJ, 2015)
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Derechos y Preferencias (11,87 %) — Dimension Sustantiva

sus usuarios, respecto del servicio entregado, a fin de mejorarlo.

El Poder Judicial debe resguardar los derechos de las personas en el ejercicio de su labor de administrar justicia, y debe encargarse de
comunicar con eficacia estos derechos a sus usuarios. Ademas, debe realizar los esfuerzos pertinentes para conocer las preferencias de

Oportunidades de Mejora

Fortalezas

1. El iPJUD no mide la existencia y uso de mecanismos formales por
medio de los cuales el Poder Judicial pueda conocer y gestionar las
preferencias de sus usuarios respecto de los servicios que
ofrece. Esta evaluacion, y el desafié que le sigue, es compartida por el
jefe de atencion de usuarios: “El cumplir con la ley es el piso, el
conocer las preferencias de los usuarios y cumplir con sus
expectativas, nos ofrece una brecha que estamos tratando de
abordar. Se debe tener presente que casi siempre la ley va detras de
la realidad de la sociedad, por eso nosotros estamos haciendo un
esfuerzo por conocer a nuestros usuarios” (Jefe Atencion Usuarios
CAPJ, 2015).

Sobre el mismo punto, la jefa de control de gestién de la Defensoria
Penal Publica, se detiene sobre un punto clave y critica la falta de
mayor diferenciacion de los usuarios directos y finales,
argumentando que esto permitiria conocer mejor sus preferencias y
necesidades: “El Poder Judicial debe diferenciar a sus usuarios,
porque tienen necesidades distintas” (Jefa Control Gestién DPP,
2015). Luego complementa, al sefialar que la segmentacion del
usuario directo y final, es necesaria para la obtencién de la calidad en
la entrega de servicios: “El usuario, lo veo muy general, me parece
gue ahi deberia haber un mayor desglose. Porque podemos hablar

1. El iPJUD (D1F1) (D1F2) (D1F3) (D2F7) mide el ejercicio
real de derechos, de los que son titulares sus usuarios, como
por ejemplo el “acceso a la justicia”. Para ello, se ha definido una
serie de variables proxy?%, como: costos monetarios, tiempos de
atencion, calidad de la asesoria legal, presupuesto publico
destinado para la operacion, etc. Sobre este punto existen
diferentes apreciaciones, respecto de qué es lo que se deberia
medir, para gestionar la calidad en la justicia. Desde el colegio de
abogados sostienen: “Una justicia de calidad, brinda al
ciudadano que ha sido vulnerado en sus derechos, desde el
acceso, hasta el término e incluso el cumplimiento de la
sentencia” (Secretario Colegio Abogados, 2015).

Desde la Optica que ofrece la investigacion, se tiene la siguiente
apreciacion: “La ciudadania entiende por justicia de calidad,
estimamos, una justicia que sea cercana, entendiendo por
aquello la posibilidad de acceder y obtener rapidamente una
respuesta; que la respuesta sea rpida y clara respecto del
requerimiento; que responda a las expectativas inmediatas
sobre un determinado conflicto, por ejemplo en este momento,
los problemas sobre seguridad ciudadana; (...) entonces, la idea
de justicia de calidad consideraria: celeridad, oportunidad,

25 Una variable proxy, es una variable que por si sola no tiene gran interés, pero de la cual se pueden obtener otras de mucho interés. Para que esto sea
posible, la variable proxy debe poseer una fuerte correlacion (R2), pero no necesariamente lineal o positiva, con el valor inferido.
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mucho de calidad, pero finalmente es lo que nuestros usuarios
perciben de nosotros” (Jefa Control Gestién DPP, 2015).

2. El iPJUD (D5F1) hace un esfuerzo por medir la comunicacion
de derechos y deberes, de parte del Poder Judicial a los usuarios.
Sin embargo, s6lo se remite a la informacion se entrega a través de
una Carta Ciudadana que esté publicada en los tribunales de justicia
del pais. En este sentido, se tiene la siguiente opinion: “El indice no
logra medir la efectividad de la comunicacion entre el Poder
Judicial y sus usuarios, lo intenta pero no lo logra” (Pdte.
APRAJUD, 2015).

acceso y claridad” (Investigadora CEJ, 2015).

Sobre el mismo punto, una investigadora del Centro de Estudios
de la Justicia de las Ameéricas, complementa y sefiala que: “El
primer vector que se evalla para calificar un servicio como de
calidad o no, es la celeridad; segundo, la atencién; otro factor
es la cercania, la accesibilidad” (Investigadora CEJA, 2015).
Luego, refrenda y comenta respecto del disefio del iPJUD, que:
“A nivel de metodologia es bastante acertado, las dimensiones
gue mide son apropiadas” (Investigadora CEJA, 2015).

Desde el interior del Poder Judicial, se tiene una opinién que en
su esencia converge con las anteriores, un dirigente gremial
sostiene que: “Para mejorar la calidad de la justicia, tenemos
gue preocuparnos de la prontitud; la oportunidad; la
accesibilidad; la transparencia, pero que no es publicitar todo;
gue se resuelva en todas las materias de la misma manera; que
se cumpla lo fallado; todo esto es valorado por la ciudadania”
(Pdte. APRAJUD, 2015).

2. El iPJUD (D5F2) mide la efectividad, entre sus usuarios
directos, de emitir informacion general a través de medios
de comunicacion masivos como facebook y twitter. Esto, con
el propésito de verificar si son medios idoneos para difundir
informacion. En este sentido, se tiene un acto de innovacién, en
donde el Poder Judicial utiliza las nuevas tecnologias masivas de
informacion.
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Satisfaccion (10,65 %) - Dimension Sustantiva

El Poder Judicial debe preocuparse de satisfacer las expectativas que tienen sus usuarios respecto del servicio entregado, es decir debe
conocer la percepcién que los usuarios directos tienen sobre si sus necesidades fueron atendidas correctamente o no. Para que luego, con
esta informacidn a la vista, se dé lugar al ciclo iterativo de la mejora continua.

Oportunidades de Mejora

Fortalezas

1. El iPJUD no evalUa la opinion o percepcion de satisfaccion de
todos los usuarios del sistema judicial, en particular aquellos que
son “usuarios no voluntarios”. Por ejemplo, no considera a
imputados y condenados. Sobre este punto, existe cierta unanimidad
respecto de la incorporacion de dichos actores a la medicion, por ser
considerados como clave. El presidente de APRAJUD, sefiala: “Me
gustaria saber qué es lo que opinan los imputados y condenados
sobre aspectos de la gestion del Poder Judicial (tiempos de espera,
calidad de la atencion, etc.), sin embargo, no sobre aspectos
jurisdiccionales, porque eso ya fue resuelto en las instancias
correspondientes” (Pdte. APRAJUD, 2015).

Por su parte, desde el colegio de abogados, son categdricos al indicar
que: “Los imputados y condenados, son los primeros afectados,

1. El iPJUD (D2F7) (D4F2) (D6F4) mide la percepcion de
satisfaccion de los usuarios internos y externos definidos por la
metodologia propia del PJUD. En donde se les califica como
“actores clave”, dada su relevancia para el
funcionamiento del PJUD, ellos son: usuarios, funcionarios
de tribunal, jueces, abogados, expertos y administradores de
tribunal?s.

2. El iPJUD (D7F3) (D7F4) mide la satisfaccion que presentan
los usuarios externos, la periodicidad con que se realizan
éstas consultas y el uso que el Poder Judicial da a esta
informacion para el disefio de politicas y acciones de
mejora. La evaluacién, considera aspectos como: las
instalaciones, la informacion escrita disponible, trato en la

26 Usuarios: se definen como cualquier persona particular mayor de 18 afios, que hace uso de los Tribunales de manera de resolver algun tipo de conflicto
tanto con otro particular como con una institucion estatal o privada.

Funcionarios Tribunal: corresponde a todos aquellos funcionarios que se desempefian en alguno de los Tribunales del pais con excepcién de los Jueces.
Jueces: corresponden a aquellos magistrados que trabajan en los distintos Tribunales del pais.

Abogados: son todos aquellos profesionales egresados de las distintas escuelas de Leyes del pais que desempefian sus funciones en Tribunales como
litigantes.

Expertos: corresponde a aquellos profesionales que se desempefian en instituciones de caracter académico como investigadores del Poder Judicial.
Ademas, constituyeron un elemento de relevancia a la hora de la conformacion de los indicadores.

Administradores de Tribunales: son aquellos profesionales que forman parte del PJUD encargados de la administracion tanto de recursos materiales
como humanos en los Tribunales del pais. (PJUD, 2012).
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obviamente deberian ser escuchados, porque mal que mal todo va a
redundar en su perjuicio o en su beneficio, debiera escucharseles”
(Secretario Colegio Abogados, 2015).

Sobre el mismo punto, la jefa de control de gestidon de la Defensoria
Penal Puablica, argumenta que: “Los imputados y condenados, que
son el grupo mas estigmatizado de todos los clientes que ellos
tienen, me parece que si tienen que dar una opinion, lo que es
importante y clave. Por lo mismo, deberian distinguir todos sus
usuarios porque tienen distintas necesidades, y a cada uno ver queé
respuesta le puede dar la Institucion, si lo omito puede que
simplemente no les esté dando la respuesta que ellos necesitan”
(Jefa Control Gestion DPP, 2015). Luego, complementa y agrega que:
“Los otros actores: funcionarios, jueces, abogados, para mi son
usuarios, pero si yo lo veo desde el punto de vista de la calidad, los
veo mas de segunda instancia, relevantes, pero estamos hablando
de calidad, y calidad est& asociada a un requerimiento de cliente, al
que le estoy dando una prestacion (...) Y, usuarios y condenados
reciben directamente el servicio” (Jefa Control Gestion DPP, 2015).

atencion, claridad en el lenguaje, respeto, entre otras. Sobre este
punto, una investigadora reconoce la importancia y aporte que
otros actores pueden hacer, pero destaca por sobre todos al
usuario final. Al respecto sefiala que: “Todos los actores del
sistema de justicia, debiesen aportar con una mirada para
mejorar, pero el primero de todos ellos son los usuarios
directos” (Investigadora CEJA, 2015)

La importancia de la percepcion de los usuarios y su medicién de
parte del Poder Judicial, segin una investigadora de la
Universidad de Chile, responde a un cambio sustancial. Ella
sostiene que: “Siempre se habia entendido que la funcion
jurisdiccional era un poder del Estado, y eso era lo que se hacia,
hoy dia existe més bien una consideracién que esta se trata de
un servicio publico y que por lo tanto se necesita el feedback que
tiene que ver con como éste es apreciado por la sociedad”
(Investigadora CEJ, 2015).
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Asociacion publica y/o privada (7,29 %) — Dimension Administrativa

Para que el Poder Judicial entregue un servicio de calidad, es fundamental y clave, dada la naturaleza del sistema de justicia chileno, la
asociacion o coordinacion entre los diferentes actores del sistema. Por lo mismo, es un punto que debe ser medido y gestionado. En su

defecto, la entrega de una justicia de calidad ser4 una entelequia.

Oportunidades de Mejora

Fortalezas

1. Una debilidad del Instrumento, asoma al cuestionar la real
capacidad del Indice para medir la coordinaciéon entre el
Poder Judicial y las demas instituciones del sistema de
justicia. Una mirada, desde la operacion misma del negocio, sefiala
que: “El Indice no tiene capacidad real para medir la coordinacion
entre el Poder Judicial y las otras instituciones del sistema de
justicia. Porque no se ha involucrado, en su disefio, a quienes
debiésemos participar, porque somos los que hacemos gestion en los
tribunales y conocemos el negocio. La CAPJ ha hecho un trabajo sin
involucrarnos y ellos no conocen el negocio, ellos son de apoyo”
(Pdte. APRAJUD, 2015).

Sobre esta coordinacion, una investigadora de la Universidad de
Chile reconoce su importancia pero al mismo tiempo coloca limites,
al sostener que: “En la medida que esta relacién, sea con otros entes
institucionales, y que esa coordinacion sea, exclusivamente, sobre la
forma en la que se van a gestionar los procedimientos, me parece
gue obviamente deben relacionarse. Todo esto, siempre relacionado
con la gestién y en ningln caso debe afectar la independencia
interna de los jueces, para la resolucion de los conflictos”
(Investigadora CEJ, 2015).

Desde el colegio de abogados, estdn de acuerdo con este trabajo
asociado y coordinado, sefialando que: “Los afectados, ciudadanos

1. El iPJUD (D1F1) (D2F1) (D4F1) considera la medicion de la
labor, el apoyo y la coordinaciéon con instituciones
clave del sistema de justicia para el proceso judicial,
como: la Corporacién de Asistencia Judicial, el Ministerio
PuUblico, la Defensoria Penal Publica, Carabineros de Chile,
Policia de Investigaciones, entre otros. Esta idea o iniciativa, es
validada por varios informantes clave, por ejemplo desde el
colegio de abogados sostienen que: “Es muy importante que los
que colaboran y los que estan involucrados en todo el sistema
judicial, desde su punto de vista y desde aquello que a ellos les
competa, puedan aportar a mejorar’ (Secretario Colegio
Abogados, 2015).

Desde la 6ptica que ofrece la investigacion, una profesional del
Centro de Estudios de la Justicia de la Universidad de Chile,
comenta: “La coordinacién con otros actores del sistema
judicial, otras instituciones, es clave. Donde estos otros actores
son servicios publicos, en el caso de la justicia penal, tienes
instituciones claras, tienes: Defensoria Penal Publica,
Ministerio Publico, Poder Judicial, y otros organismos anexos
que trabajan con ellos, como las policias y Gendarmeria. Si
todos ellos no trabajan de manera coordinada en los aspectos
de gestion, obviamente podria ser muy complejo llevar adelante
el funcionamiento adecuado del sistema. Bajo esa premisa, la
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gue recurren a tribunales, los abogados de ambas partes, los
mismos funcionarios, los jueces, fiscales, defensores, policias,
servicio médico legal, registro civil, todos los que en alguna medida
han colaborado en el proceso judicial, cortes de apelaciones y corte
suprema, deberian ser escuchados” (Secretario Colegio Abogados,
2015).

Junto con lo anterior, se reconocen ventajas y beneficios de la
asociacion entre los actores del sistema de justicia, al respecto una
investigadora sefiala que: “La asociacibn o coordinacién
interinstitucional sirve incluso en temas de capacitacion reciproca.
Es una buena practica para mejorar en ambientes de reforma y
deberia ser medido” (Investigadora CEJA, 2015)

Sin embargo, desde la Defensoria reconocen que se trata de un tema
complejo pero necesario, e indican que: “En el sistema de justicia,
todos los actores tiene un rol que cumplir. Medirlo es complejo, pero
si se debe gestionar a través de mesas de trabajo, que aportan a la
eficacia y eficiencia del sistema, que contribuyen a la calidad” (Jefa
Control Gestion DPP, 2015).

Esta complejidad se ahonda, en un fuero de la justicia que no cuenta
con actores agrupados, lo que dificultaria este trabajo asociado. Al
respecto se argumenta que: “La dispersion de los actores, por
ejemplo en materia civil, hace mucho méas complejo esta
coordinaciéon” (Investigadora CEJ, 2015)

coordinacién con otros actores del sistema, para seguir
mejorando la propuesta de valor del Poder Judicial,
necesariamente se debe medir como esta esa coordinacion, con
los otros actores del sistema” (Investigadora CEJ, 2015).

Del andlisis documental se concluye que se trata de una
medicion que se encuentra en un estado incipiente de desarrollo,
por lo mismo se valora la idea y se identifica como una fortaleza,
sin embargo también se acusan oportunidades de mejora al
respecto.

2. El iPJUD (D2F7) mide la capacidad del Poder Judicial de
disefiar e implementar sistemas de conexidn con otros
actores del sistema judicial.

3. El iPJUD (D8F1) mide la relacion entre tribunales de la
misma jurisdiccion.

4. El'iPJUD (D2F8) mide su capacidad de generar proyectos
en conjunto con el BID.
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Confianzay Credibilidad (7,20 %) — Dimensidn Sustantiva

El Poder Judicial debe contar no sélo con la confianza y credibilidad de parte de sus usuarios directos, sino que también de parte de toda
la ciudadania. Esto, serd una de las principales fuentes de su legitimidad e incentivara a que los ciudadanos, ante el acaecimiento de un
conflicto que no pueden resolver de manera adecuada, recurran oportunamente a tribunales y no utilicen otros medios ilegales de
resolucion.

Oportunidades de Mejora Fortalezas

1. El iPJUD (D5F1) (D7F1) establece mecanismos formales para
medir la confianza y credibilidad que tienen los usuarios directos del
Poder Judicial, sin embargo no considera mecanismos
formales para medir la percepcidon que tiene la ciudadania
en su totalidad. Mé&s aun, considerando que las encuestas
ciudadanas ubican al Poder Judicial de Chile, como una de las
instituciones peor evaluadas (Paz Ciudadana, 2015), (UDP, 2014),
(CEP, 2014) y (UNAB, 2015). Por tanto, se trata de un tdpico que
debe ser gestionado. Al respecto, una investigadora de la Universidad
de Chile, es enfatica y remarca esta obligacion sefialando que: “El
Poder Judicial debe preocuparse de que cuando tu vayas a un
tribunal, vayas con confianza, la confianza se trabaja antes, no que
cuando tu vayas te hagas una opinion. La credibilidad y confianza
en el Poder Judicial es un pilar de la institucionalidad. Si no, la
gente no acudira a tribunales y buscara hacer justicia por sus
propias manos, y eso es anarquia” (Investigadora CEJ, 2015)

Desde el colegio de abogados relevan la importancia de que todos
confiemos en el Poder Judicial y sostienen que: “Si el dia de mafana
me veo envuelto en una causa, me va a interesar que los tribunales
hagan bien su trabajo, necesito confiar en ellos” (Secretario Colegio
Abogados, 2015).

Desde el Centro de Estudios de la Justicia para las Américas,
categoricamente sefialan que: “El Poder Judicial, debe preocuparse
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de la percepcion que tiene toda la ciudadania sobre él, y no sélo del
usuario directo” (Investigadora CEJA, 2015)

Sin embargo, desde el Poder Judicial acusan ciertas limitaciones que
se tienen para conocer esta percepcion generalizada, el jefe de
atencion de usuarios comenta que: “Es del todo sentido saber qué
imagen tiene todos los chilenos, los no usuarios, del Poder Judicial,
pero es una informacion muy dificil de conseguir y luego muy dificil
de gestionar” (Jefe Atencion Usuarios CAPJ, 2015)
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Transparencia y Rendicion de Cuentas (6,26 %) — Dimension Sustantiva

La transparencia y rendicion de cuentas, son buenas précticas fundamentales que el Poder Judicial debe continuar fortaleciendo, ya que
constituyen pilares para la validacion y legitimacién del trabajo que realizan y permiten un mayor y mejor acercamiento a la ciudadania.

Oportunidades de Mejora

Fortalezas

1. ElI iPJUD considera mecanismos formales para medir el grado de
transparencia activa que se ofrece a toda la ciudadania, sin
embargo esta se circunscribe sélo al canal de la pagina web
institucional. Por tanto, se valora el esfuerzo, pero las acciones en
este sentido deben seguir perfecciondndose para estar mas cerca de
la ciudadania. Las razones que sustentan el hecho de seguir
trabajando en temas de transparencia, son comentadas a
continuacion. En primer lugar, una investigadora de la Universidad
de Chile, sefiala que: “La preocupacion de que el Poder Judicial debe
ser transparente en su actuar, tanto en la gestion como en el @mbito
jurisdiccional, esta directamente ligada a la legitimacién que
necesita el Poder Judicial frente a la ciudadania. A diferencia del
Poder Legislativo y el Poder Ejecutivo, que son legitimos desde su
nacimiento, porque nosotros los elegimos. La mejor forma, la mas
eficiente, que tiene el Poder Judicial para legitimarse, es ser
transparente” (Investigadora CEJ, 2015).

Con todo, un presidente gremial del Poder Judicial, coloca limites a
la transparencia aunque esté de acuerdo con que es un bien valorado
por la ciudadania, y sefiala que: “Para mejorar la calidad de la
justicia, tenemos que preocuparnos de (...) la transparencia, pero
gue no es publicitar todo (...), esto es valorado por la ciudadania”
(Pdte. APRAJUD, 2015).

Una investigadora del Centro de Estudios de Justicia para las
Américas, releva los beneficios de la transparencia y sefiala que: “El

1. El iPJUD (D2F7) (D7F2) mide el fortalecimiento de los
mecanismos utilizados en la rendicion de cuentas y la
realizacion de jornadas de puertas abiertas con la
ciudadania. En este sentido, es fundamental dar a conocer el
trabajo a la comunidad, desde el colegio de abogados comentan
qgue: “Para mejorar la calidad de la justicia, el Poder Judicial
deberia preocuparse de aquello que esta dentro del campo de
sus competencias (...) transparencia para aquellos que no saben
nada de derecho” (Secretario Colegio Abogados, 2015).

En la misma linea, una investigadora reconoce el trabajo del
Poder Judicial, y afirma que: “El Poder Judicial ha hecho un
esfuerzo en transparencia activa, y se nota” (Investigadora
CEJA, 2015). En este sentido, reconoce en el iPJUD un esfuerzo
concreto y sefiala que: “La medicion que realiza el Indice, es una
sefial de transparencia que contribuye a la legitimacion del
Poder Judicial ante la ciudadania” (Investigadora CEJA, 2015).

2. El iPJUD (D2F7) mide el intercambio de conocimiento en
transparencia y rendicion de cuentas con paises miembros de la
OCDE.
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Poder Judicial, tradicionalmente, actué en lo oculto, la gente no
entendia nada. Entonces, el hecho de que, hoy, tu les des a las
personas la posibilidad de acceder a la informacion y a saber qué es
lo que sucede dentro del tribunal, ese tipo de cosas, le da una buena
sensacién a la ciudadania. La transparencia va muy unida al tema
de la legitimidad, y es una bandera que por muchos afios perdio y
hoy tiene que recuperar” (Investigadora CEJA, 2015).

Otra investigadora, también destaca beneficios y argumenta que: “La
transparencia, es lo Unico que me va a permitir (como ciudadano)
controlar su actuar, mas alla de lo que digan las resoluciones
judiciales, sino coémo actian ellos como funcionarios publicos”
(Investigadora CEJ, 2015)
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Informacion y Educacion (3,46 %) — Dimension Sustantiva

El Poder Judicial, por medio de la entrega de informacién y educacién en los @mbitos de su competencia, permitira que la ciudadania
desarrolle un mayor grado de comprensién, validacion y legitimidad respecto del trabajo que desempefia este Poder del Estado. Lo que a
su vez, contribuirg al fortalecimiento de la democracia e institucionalidad del pais.

Oportunidades de Mejora

Fortalezas

1. Si bien el iPJUD realiza algunos esfuerzos por medir el impacto o
contribucién que agrega el Poder Judicial en el bienestar general de
la sociedad (D7F1), esta mediciébn se realiza consultando la
percepcion de sus propios funcionarios y/o usuarios directos. Por
tanto, no existe una metodologia propia del Poder Judicial que
permita medir su impacto sobre la ciudadania en su totalidad,
en temas de difusion y educacion. Por lo mismo, se podria
suponer que la carencia de educacion de la ciudadania en temas
judiciales, y la cuota de responsabilidad que le cabria al Poder
Judicial en esto, podria explicar, en parte, la mala evaluacién que
tiene el Poder Judicial en general. Un dirigente gremial, sostiene
que: “Haciendo una autocritica, hay varios elementos que podria
explicar esta mala evaluacién ciudadana. Primero, nuestro
departamento de comunicaciones no ha hecho mucho para dar a
conocer a la ciudadania nuestra labor, qué es lo que hacemos y cual
es nuestro trabajo. Y esto es importante porque la gente necesita
saber que su sistema judicial esta funcionando” (Pdte. APRAJUD,
2015).

Al respecto, el jefe del indice, reconoce la falencia del instrumento en

1. El iPJUD (D8F1) mide el compromiso institucional del iPJUD
para fomentar el ejercicio de la vida ciudadana. Sin
embargo, s6lo se consulta la percepcion de sus funcionarios.
Sobre este fomento al ejercicio de la ciudadania, existen buenas
practicas que el Poder Judicial realiza cada vez mas, pero
deberian ser medidas dentro del iPJUD y luego gestionadas a
partir de esta medicion. La impresion de los informantes clave,
es que: “El Poder Judicial ha hecho esfuerzos en esto, se ve en
las Ultimas actividades, ir a colegios, juntas de vecinos. Igual,
esto se esta haciendo tarde, porque en todo cambio en el sistema
de justicia, se debe educar a la informacion y esto no fue tan
activo en reformas como la de familiay la penal” (Investigadora
CEJA, 2015). Luego complementa e indica que: “Los jueces
cuando dictan sentencia, estan dictando sentencia en un
lenguaje mas sencillo para la poblacion. Se trata de una
educacion que se hace dia a dia” (Investigadora CEJA, 2015)

2. El iPJUD (D8F5) mide el grado de compromiso de sus
funcionarios  con: la cultura, el cuidado del
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esta area: “En ambitos como la educacién que entregamos a la | medioambiente, el uso de la bicicleta, entre otros.
ciudadania, el apoyo y legitimidad politica y la co-creacién de valor 3
publico, efectivamente no los medimos” (Jefe Atencién Usuarios | 3. El iPJUD (D6F11) ha integrado el “Indice de Estado de
CAPJ, 2015). Aunque luego agrega y complementa que: “En general | Derecho?”” como una forma de monitorear el grado de desarrollo
los chilenos en términos civicos estamos muy mal preparados” (Jefe | que tiene en Chile el Estado de derecho.

Atencién Usuarios CAPJ, 2015).

Sin embargo, un profesional del colegio de abogados, relativiza esta
aparente obligacion y pone limites, indicando que: “Me parece que el
Poder Judicial debe educar e informar a la ciudadania, pero no es
su principal labor, aunque es muy positivo y ha sido una practica
cada vez mas recurrente. La falta de educacion civica no es
responsabilidad del Poder Judicial” (Secretario Colegio Abogados,
2015).

En el mismo sentido, una investigadora complementa: “No es el
mandato del Poder Judicial educar, pero si debe informar lo que
hace, porque es el pilar de la confianza y la credibilidad en la
institucion. Debe medir y mejorar el aspecto informativo, porque es
muy importante que se entienda la tarea del Poder Judicial,
informar por qué, porque pasan las cosas” (Investigadora CEJ,
2015)

27 E| Indice de Estado de Derecho, se basa en mas de 100.000 hogares y 2.400 encuestas a expertos para medir como se experimenta el estado de derecho
en situaciones préacticas y cotidianas de la gente comun en todo el mundo. El rendimiento se evalud a través de 44 indicadores en 8 categorias, cada una
de las cuales se puntia y calificada a nivel mundial y en contra de sus pares regionales y de ingresos: Las limitaciones de Gobierno, ausencia de
corrupcion, el Gobierno Abierto, Derechos Fundamentales, Orden y Seguridad, Reguladora de Aplicacidn, la Justicia Civil, y la Justicia Penal.
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Estrategia (2,24 %) — Dimension Administrativa

El Poder Judicial, requiere del disefio e implementacion de una estrategia que permita guiar las acciones operativas de la organizacion,
de modo que en el mediano y largo plazo, este Poder del Estado avance en la direccidén correcta segun las condiciones y demandas del

entorno como también las del medio interno.

Oportunidades de Mejora

Fortalezas

1. ElI iPJUD tiene Indicadores y Factores que dan cuenta sobre el
cumplimiento de la Estrategia, pero estos tienen una ponderacién
muy baja, por lo que su incidencia en el guarismo final que
ofrece el iPJUD es marginal. Lo que se considera como un
punto a mejorar, dado que el disefio y cumplimiento de la Estrategia
es una cuestion fundamental para cualquier organizacion, y en este
caso no se condice con la ponderacion asignada. El profesional a
cargo del Indice, reconoce esta situacion, aunque no se trata de algo
propio solo de la estrategia, e indica que: “En el indice, cada area en
términos individuales pesa muy poco, porque abarcamos muchas
areas” (Jefe Atencion Usuarios CAPJ, 2015).

Por su parte, la jefa de control de gestion de la Defensoria Penal
Publica, ve en el instrumento limitaciones que afectarian el
monitoreo y la toma de acciones oportunas, para contribuir al
cumplimiento de la estrategia, y sostiene que: “Asi como esta
disefiado el Indice, el analisis de resultados es tan grande que la
informacion puede ser muy desfasada, entonces como va
cambiando el escenario, a la hora que yo descubra los hallazgos y
apligue medidas, a lo mejor ya puede ser tarde” (Jefa Control
Gestion DPP, 2015). Sobre lo mismo, insiste en que el monitoreo
debe ser permanente y oportuno, argumentando que: “Para generar
valor publico, para la calidad de atencion, tengo que mirar el dia a
dia. Tengo que tener alertas del desempefio lo mas anticipadas
posibles para que el servicio quede como yo lo declaré” (Jefa Control

1. El iPJUD (D2F7) (D3F4) mide la realizacion de acciones
concretas frente a hechos futuros de gran repercusion
para la institucion, como por ejemplo la reforma procesal
civil; también evalla ambitos centrales de la estrategia, como lo
referido a recursos humanos.

2. El iPJUD (D2F7) (D2F8) (D2F9) (D2F10) mide el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de sectores
claves de su estructura organizacional, entre ellos: Poder Judicial
propiamente tal (negocio), Corporacion Administrativa del
Poder Judicial, Departamento de Bienestar y la Academia
Judicial.

3. El iPJUD (D2F2) mide el conocimiento de las
definiciones estratégicas de parte de los funcionarios del
Poder Judicial y el uso de los canales formales que se han
establecido para proponer mejoras.
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Gestion DPP, 2015).

Relativo a la misma preocupacion por la oportunidad de la
informacion recogida, un dirigente gremial del Poder Judicial, sefiala
que: “La frecuencia de medicion del indice deberia ser cada seis
meses” (Pdte. APRAJUD, 2015).
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Participacion: co — creacion (0,75 %) — Dimension Administrativa

El Poder Judicial, como toda institucion, necesita conocer al usuario. Sin embargo, este Elemento exige una relacibn més activa del
usuario, en donde éste juegue un rol activo en la co-creacidén de valor, es decir, que participe en instancias bilaterales que le permitan
manifestar necesidades, preferencias y exigencias, ya que finalmente él sera el receptor del servicio.

Oportunidades de Mejora

Fortalezas

1. EI iPJUD no mide la existencia y uso de mecanismos formales por
medio de los cuales el Poder Judicial se relacione de manera
bilateral o multilateral y activa con la ciudadania y usuarios,
para desarrollar trabajos conjuntos que apunten a la mejora del
sistema judicial. Al respecto, el encargado del iPJUD, lo reconoce
como una oportunidad sobre la que se debe trabajar, pero enfatiza
en que se debe discutir sobre aspectos estrictamente de gestion,
dejando fuera, categdricamente, los aspectos jurisdiccionales. El
sefiala que: “Sobre la co-creacion de valor publico, el Estado se ha
visto en la obligaciéon de incorporar la opinion de los ciudadanos,
por lo mismo es un desafio que no esta bien reflejado en el
instrumento. Sin embargo, se debe hacer la diferencia entre el
ambito jurisdiccional (aplicacion de la justicia) y la gestion de la
justicia, en donde en este Gltimo si seria pertinente, pero no asi en el
primero” (Jefe Atencion Usuarios CAPJ, 2015).

Sobre lo mismo, el secretario del colegio de abogados, refrenda la
importancia de la opinién y participacion de los ciudadanos. “Los
tribunales no funcionan solos, deberian existir instancias de co-
creacion o trabajo en conjunto para mejorar, porque a todos nos
interesa que los tribunales funcionen” (Secretario Colegio Abogados,
2015).

Por medio de instancias y actividades formales de co-creacion, se

podria conseguir un conocimiento importante del usuario. Ya que las

1. El iPJUD (D2F7) mide el desarrollo de un proyecto incipiente
cuyo fin es generar un centro de extension del Poder
Judicial para recoger discusiones y reflexiones que
propendan al mejoramiento de la calidad de la justicia. Acciones
como estas dan cuenta de un cambio sustancial en este poder del
Estado, una investigadora sefiala que: “Ha habido un cambio de
norma y también un cambio de practica de los que dirigen el
Poder Judicial” (investigadora CEJA, 2015)

108




expectativas de los mismos juegan un papel clave, la jefa de control
de gestion de la Defensoria lo comenta: “La justicia de calidad, tiene
que ver con lo que esperamos todos, la ciudadania en general, de la
justicia” (Jefa Control Gestion DPP, 2015).
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Innovacion (0,56 %) — Dimension Administrativa

El Poder Judicial, a través de la permanente innovacién, tiene la oportunidad de adaptarse rdpidamente a las necesidades del medio
interno y externo, con el proposito de atender y satisfacer los requerimientos de sus usuarios, que por cierto son dinamicos y

cambiantes.

Oportunidades de Mejora

Fortalezas

1. El iPJUD no mide la presencia y desarrollo de la
innovacidon como un componente estructural dentro el
Poder Judicial. El jefe del proyecto, esta consciente de la debilidad
del indice en la materia, por lo mismo, explica que: “El concepto de
la innovacion es atractivo, pero una instituciébn apegada a la
tradicion como ésta es dificil que cambie. Sin embargo, el Poder
Judicial igual esta haciendo esfuerzos concretos, pero el indice no lo
ha integrado aun” (Jefe Atencion Usuarios CAPJ, 2015).

En la misma linea, la necesidad de gestionar la innovacion es
ratificada por una profesional investigadora del &rea, ella comenta
que: “El Poder Judicial, es necesario, que se preocupe de innovar en
varias areas para mejorar su desempefio. En la primera area que
deberia innovar, prontamente, es en lo que tiene que ver con su
organizacion interna, es decir, con el gobierno del Poder Judicial
propiamente tal; tiene que innovar en la forma de como integrar
las nuevas tecnologias a los procedimientos en los cuales se esta
trabajando, se ha innovado bastante en ese sentido, pero se debe
seguir trabajando, y por qué hacerlo, porque este Poder, es
probablemente uno de los servicios publicos que se ha mantenido
mas estatico en la forma de hacer las cosas, dentro del Estado. Debe
hacerlo para relacionarse mejor con los otros organismos del
Estado, y por las personas. En la medida que tenemos un Poder
Judicial anquilosado en sus tradiciones, que no innova, obviamente
la percepcion de la ciudadania va a ser cada vez mas lejana, méas
negativa y eso va a afectar la legitimidad del Poder Judicial, la

1. El iPJUD (D2F7) (D3F1) mide la implementacion de un
proyecto destinado a fomentar la innovacion
jurisdiccional y otro, en gestion del conocimiento. Sin
embargo, se trata de una medicién muy incipiente, y se destaca
que refleja més que todo, la intencién o la idea de inicial de
trabajar en esto, pero no se trata de un desarrollo considerable
aun.

2. Respecto del iPJUD, se reconoce por si mismo como
un acto concreto de innovacion, asi lo reconocen desde la
Defensoria Penal Publica, al sefialar que: “El iPJUD, es una
iniciativa innovadora y un buen punto de partida. Es un intento
por conseguir una valoracion integral” (Jefa Control Gestion
DPP, 2015).

Opinion compartida por una investigadora del area, quien
sostiene: “El iPJUD es un proyecto bastante innovador”
(Investigadora CEJA, 2015). Luego, desde su conocimiento y
experiencia en la region, refrenda: “El Poder Judicial de Chile es
uno de los que mas ha innovado respecto de sus pares en
latinoamericana” (Investigadora CEJA, 2015).

Finalmen}e, el encargado del iPJUD, comenta de manera similar
que: “El Indice es en si mismo un instrumento de innovacion”
(Jefe Atencion Usuarios CAPJ, 2015)
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confianza y la credibilidad se veradn obviamente afectadas, por la
falta de innovacién en la forma respecto de como desarrollan su
gestiéon” (Investigadora CEJ, 2015)

Por su parte, una investigadora de un organismo internacional,
precisa que esta innovacién debe ser orientada a la realidad local,
sefialando que: “El Poder Judicial debe ir innovando, segun su
propia realidad nacional e ir adecuandose a las exigencias de la
ciudadania” (Investigadora CEJA, 2015). Luego, ofrece ejemplos de
acciones concretas que se han llevado a cabo en otros paises de la
region: “La innovacion tiene que ver directamente con précticas,
por ejemplo cuando ta hablas de acceso a la justicia, en un primer
momento todos pensamos en ir a un tribunal, actualmente en
algunos paises, ti como usuario puedes presentar demandas por
internet, hasta hacer embargos por internet, las paginas web estan
habilitadas para no videntes, existen los juzgados méviles donde los
jueces se desplazan a hacer juicios, y todo eso es innovacion. Con
esto te ahorras muchas cosas” (Investigadora CEJA, 2015).
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Apoyo y Legitimidad (0,00 %) — Dimension Politica

El Poder Judicial, necesita del apoyo y legitimidad tanto del Ejecutivo como del Legislativo, no se trata de una condicion que atente
contra la autonomia de este Poder del Estado ni que vulnere las bases de la republica, sino més bien se trata de una sana interaccion que

ofrecerd viabilidad estratégica a su propuesta de valor.

Oportunidades de Mejora

Fortalezas

1. El iPJUD no considera ningun tipo de medicion para conocer la
evaluacion y opinién que tienen los politicos, tanto del Poder
Legislativo como del Poder Ejecutivo, sobre la propuesta de valor del
Poder Judicial. Al respecto, diferentes informantes clave reconocen
gue esto es importante, toda vez que tiene repercusiones para la
organizacion. El profesional encargado del iPJUD sostiene que: “No
estamos evaluando el apoyo que tenemos en el parlamento, y es
clave porque la discusion sobre nuestro proyecto de presupuesto se
da alli, y esto es un acto politico. La dimensién politica es algo que
todavia no hemos logrado incorporar, pero si visualizamos que es
relevante” (Jefe Atencion Usuarios CAPJ, 2015).

Por su parte, la méxima autoridad del Poder Judicial, comenta la
incidencia que tiene la actividad del legislador sobre la organizacion,
y sefala que:“Si nosotros no hacemos este escrutinio, el legislador va
a reaccionar. Ellos creen, el legislador, que los tribunales ordinarios
no estan capacitados para entregar una justicia de calidad en
temas especificos o técnicos, por ello ha empezado a crear un
conjunto de tribunales especiales como nunca antes en la historia se
habia visto” (Pdte. Corte Suprema, 2015).

Una investigadora de un centro internacional de justicia, sostiene
que: “El Poder Judicial no sélo tiene que legitimarse con la
ciudadania, sino que también con los otros poderes del Estado y la
transparencia contribuye a esto” (Investigadora CEJA, 2015). AlUn

en el mismo punto, pero esta vez desde una mirada estratégica

112




profundiza el argumento y sefiala que: “Efectivamente hay un tema
de autonomia, pero tu necesitas el apoyo de los demas para
implementar propuestas como pedir nuevos tribunales, justificar
solicitud de presupuesto. Necesitas validar tu trabajo, y esto no
atenta contra las bases de la republica, esto es un tema de
estrategia y se debe mirar asi” (Investigadora CEJA, 2015).
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