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Antecedentes

Durante el diseno y definicion de INDICADORES surgieron las siguientes
preguntas:

¢, La estrategia de mediano y largo plazo es compartida y conocida por
todos los funcionarios?

¢, La estrategia de mediano y largo plazo es compartida y conocida por
todos los funcionarios?

¢, Los indicadores de gestion actualmente definidos nos permiten tomar
decisiones en forma PROACTIVA? |

¢, Los informes estadisticos que se generan actualmente son utilizados
para tomar decisiones ?

¢, Los informes estadisticos generados actualmente, permiten realizar un |
seguimiento (historia) acerca del cumplimiento de metas ?

¢, Que valor deberian tomar los indicadores ?
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Antecedentes

Como resultado del ejercicio anterior, se observo y confirmo lo siguiente:

a) ; b) ! Los indicadores
2 Objetivos i definidos no nos
Indicadores i % feen Mediano y i permitian conocer
: & it ! largoplazo ‘i i el cumplimiento
i de los objetivos

Lo que no se mide no existe, por lo tanto no se puede
gestionar

Si no podemos medir los objetivos no sera factible
sugerir acciones correctivas



Antecedentes

Habiéndose concluido la etapa de planificacion estratégica de la
Fiscalia Regional Metropolitana Occidente, se decidié
implementar un_sistema de direccionamiento que permitiera
conocer permanentemente el grado de cumplimiento de las metas
propuestas, a partir de lo cual, se sustentara el proceso interno de
toma de decisiones respecto del funcionamiento de las fiscalias
locales de la zona.

En este sentido, y recogiendo las mejores experiencias e iniciativas
de otras instituciones, en materia de direccion de empresas y
gestion de calidad, se defini6 como prioritario implementar un
sistema de control de gestion, sustentado en las definiciones
inherentes a la planificacion estratégica ya establecida, que
objetivara la operacion a través de indicadores de gestidn claros,
simples y factibles de medir, y que fuera compartido a todos
los funcionarios de la organizacion.




Objetivos Generales

Determinar las posibilidades de aplicacion de la técnica
del Balanced Scorecard, sus componentes, beneficios y
la forma de implementarlo en una Institucion del sector
Publico.

Disenar e implementar un modelo de control de gestién
basado en la metodologia del BSC, que permita una
evaluacion, periodica y sistematica, del desempeno y
cumplimiento de los objetivos del Sistema Procesal
Penal dentro de una Fiscalia.



Objetivos Especificos

Generar un mapa causa-efecto con sus niveles de control
que permita conocer el estado de situacion de una
Fiscalia entre sus ambitos mas relevantes.

Definir los parametros de “niveles de calidad” que
permitan establecer objetivos e indicadores de control.

Disenar un Sistema de Medicion.



Resumen metodologico del sistema propuesto

« Llevar a cabo un analisis FODA incorporando a los
ciudadanos y usuarios directos del sistema como uno de
los ejes centrales del analisis.

» A partir del plan estratégico del Ministerio Publico, acorde a
la realidad local de la zona occidente, ajustar los objetivos,
metas e indicadores definidos.

« Acorde a los objetivos y metas, definimos las siguientes
perspectivas de analisis de la gestidn para nuestra Fiscalia:

a) Comunidad: Son los usuarios indirectos que son fuertemente
influenciado por los resultados obtenidos de encuestas o
comentarios realizados por lideres de opinion.



Resumen metodologico del sistema propuesto

b) Clientes: Son usuarios directos, es decir los que participan
basicamente como intervinientes en un ilicito.

c) Procesos de trabajo: Son los procesos administrativos y operativos
que aportan valor durante la etapa de investigacion de un delito.

d) Recursos Humanos: Son basicamente los procesos que permiten
programar de manera equitativa el trabajo y programar de manera
efectiva el ausentismos en las Fiscalias Locales.

Finalmente se determinaron los temas estratégicos por
perspectiva, los cuales fueron la base para construir el mapa
causa efecto y los indicadores por perspectivas. A continuacion
se resumen alguno de ellos.



Resumen metodolégico del sistema propuesto

----------------------------
-----------------
o .

2 Vision
............................... *’ \
... stategia

: Posicionamiento de los objetivos i <+«—— La estrategia se ha
A IO N— —
: estratégica consensuada :

Actualizado y concertado

Y TP S———— ) ST .

Cuadro de Mando Integral

Objetivos estratégicos y cadena causa
efecto \ Los Objetivos se han

Definido de forma equilibrada,

ﬁ Usuarios / concreta y se pueden medir .

: Ciudadano Procesos
Se han seleccionado :
los indicadores
L> RRHH <J
se han definido bandas N E N SRR EEEE AR R EE R EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEES
en fun.ci()'n .de P F1 o - T e T T v . .. .- AP
§ Tl — Indlcadores objetivos, valores (bandas)




Principales Resultados

Mantener una cantidad
adecuada de

Mantener una cantidad
6ptima de Medidas

Baja cantidad de

I A 4

. Sentencias Cautelares en delitos detenciones llegales
C 1 Udada no Condenatorias de impacto social
A
. Reducir los T Maximizar la resolucion Mantener informado
Usuarios Tiempos de dge Calidad de conflictos por robos, a los denunciantes y
Directos Espera (C,CD,DD) hurtos y lesiones victimas
/V A A A A
v | | I
Obtemer el maximo de Realizar un contacto .
Minimizar los tiempos informacion de las oportuno con los Reducir las causas
de tramitacién denuncias de Robos, RS Vigentes
Hurtos y lesiones
Procesos r Y
Internos . . : . :
) Asignar sélo las causas Asignar sélo las Asignar
Carga de trabajo con imputado conocido causa con imputado oportunamente los
homogenea a los Equipos desconocido a la casos segun
Especializados UGP prioridad
A A 4
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Organizar el personal
segun competencia

Ausentismo Laboral




Principales Resultados

*En la perspectiva RRHH, si la Fiscalia organizara de manera
eficiente el recurso humano encargado de atender
intervinientes (Citados, Denunciantes, testigos que ocupa
mas del 50% de las horas hombre de técnicos vy
administrativos), en funcidén de sus capacidades, podriamos
obtener cargas de trabajo mas homogéneas y eficientes, las
cuales impactarian directamente en los tiempos de atencién
y en los tiempos de tramitacion de las causas. Por otra parte,
al tener funcionarios capacitados en toma de declaraciones,
podriamos obtener capetas de casos con mejor informacion,
y por ende mejorariamos mejorar la calidad de los términos.

*En la perspectiva de procesos internos, si hiciéeramos mas
eficiente los procesos administrativos relacionados con la
tramitacion de las causas, y especialmente el primer
contacto con la victima o denunciante, indudablemente
mejorariamos la percepcion de la calidad del servicio.



Principales Resultados

*En la perspectiva de procesos internos

- Si se asignaran sélo las causas con imputado desconocido a la
Unidad de Gestion Procesal, se podria maximizar la resolucién de
conflictos sobre todo, en los delitos mas demandados por los
usuarios (Robos, Hurtos, Lesiones). También se podria mantener
un porcentaje o6ptimo de causas vigentes.

- Si asignaramos causas con imputado conocido a las unidades u
equipo especializados, podriamos tener una cantidad adecuada de
sentencias condenatorias y una cantidad o6ptima de medidas
cautelares, ya que los fiscales tendrian mas tiempo para estudiar y
analizar casos con mas antecedentes.



Principales Resultados

Perspectiva Usuarios Directos

Temas Estratégicos

Indicadores

Metas

1.

Reducir los Tiempos de
Espera de Citados: se
define como un estandar
optimo de atencién al
cliente-usuario.

Reducir los Tiempos de
Espera de Denuncias
Directas): se define
como un estandar optimo
de atencion al cliente-
usuario.

1.

Tiempo en minutos de
espera de los usuarios
citados.

Tiempo en minutos de
espera de los usuarios de
denuncias directas.

Minimizar el Tiempo de espera de
los usuarios citados alcanzando
un promedio de 20 minutos.
Minimizar el Tiempo de espera de
los usuarios de denuncias
directas alcanzando un promedio
de 15 minutos.

Entregar un Servicio de
Calidad: se define como
la percepcién global que
el cliente o usuario tiene
del servicio entregado.

N° de reclamos recibidos
por mes.

Reducir el numero de reclamos a
dos mensualmente.

Fuente: Elaboraciéon propia




Principales Resultados

Perspectiva Proceso Interno

Temas Estratégicos |Indicadores Metas
1. Tiempo en dias, que|En aquellos casos con Imputado

1. Contacto oportuno demora la Fiscalia en|Desconocido, reducir los Tiempos
con los denunciantes: comunicarse con el |del primer contacto telefonico con
se dgflne como la denunciante. victima o denunciante a un
reduccion de tiempo promedio de 3 dias desde la fecha
del primer contacto con de recepcién del caso en la
el denunciante. Fiscalia.

2. Eficiencia en lal1- % de causas con|Lograr una clasificacion eficiente
asignacién de Imputado conocido en el | de las denuncias. Asignando un:
causas: se define periodo. 70% a UGP
como la adecuada | 2- % de causas con|30% a Equipos Especializados..
clasificacion de las Imputado  desconocido
causas en el periodo.

1. Tiempo en dias que|Los E:E: deben mantener Ilos
tarda la Fiscalia en |siguientes Tiempos promedio de

3. Minimizar los tiempos resolver una causa en |tramitacion: Robos 100 dias;
de tramitacién: se los Equipos | Robos no violentos 80 dias vy
define como optimizar Especializados. Hurtos 60 dias.
los procesos mas . .
relevantes que 2. Tiempo en dias que|La UGP debe mantener Ilos
involucran la tarda la Fiscalia en |siguientes Tiempos promedio de
tramitacién de la causa. resolver una causa en la | tramitacion: Robos 30 dias; Robos

UGP. no violentos 20 dias y Hurtos 20
dias.

4. Maximizar la|1. % Términos Judiciales | Alcanzar un % de Términos
resolucién de aplicados en el periodo. |Jurisdiccionales de casos mayores
conflictos por robos, (2. % de Términos | al promedio nacional®.
hurtos y robos no Facultativos aplicados
violentos: se define en el periodo. Alcanzar un % de Términos
como lograr judicializar Facultativos de casos cercanos al
el mayor numero de promedio nacional
causas.

Fuente: Elaboracién propia




Principales Resultados
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Principales Resultados
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Principales Resultados
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