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Resumen

Este documento describe las innovaciones aplicadas por el Consejo
para la Transparencia (CPLT) para gestionar los casos en materia
de acceso a informacidn publica en Chile. En la primera parte,
se presentan el origen y los objetivos de los sistemas alterna-
tivos de resolucidn de casos que son aplicados en el CPLT, y los
resultados alcanzados en el plan piloto de 2010. En la segunda
parte se evalla criticamente la situacion actual, identificando
dificultades, oportunidades y propuestas recientes. También se
describen los procesos de trabajo respectivos al interior de la
Direccion Juridica del CPLT. Desde un punto de vista metodolégico,
se han recolectado datos de primera fuente y se han realizado
entrevistas en el CPLT. Esta experiencia puede ser (til para otros
paises en la resolucion de casos sobre acceso a informacién,
como también para promover la incorporacion de mecanismos
alternativos de resolucion de conflictos en los sistemas de gestion
de casos en el sector publico.

Abstract

This document describes the improvements in the management
of freedom of information cases applied by the Council for
Transparency (CPLT) in Chile. In the first part is presented the
origin and the objectives of the alternative dispute resolution
mechanisms applied by the CPLT, and the results achieved in
the 2010 pilot plan. In the second part the current situation is
critically evaluated, identifying difficulties, opportunities, and
recent proposals. The respective working processes in the Legal
Department of the CPLT are also described. From a methodological
point of view, firsthand data have been collected and interviews
have been conducted in the CPLT. This experience can be useful
for other countries when resolving freedom of information cases,
and also to promote alternative dispute resolution mechanisms
in case management systems in the public sector.
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PRESENTACION

Este documento es parte de una linea de publicaciones del Consejo para la Transparencia en la cual, iremos
dando cuenta de |a historia de diversos procesos orientados a la mejora continua de la gestion institucio-
nal, a la provision y generacion de servicios para nuestros clientes publicos y privados y para la comunidad
en general. En esta serie, documentamos los principales desafios que han dado paso a la creacién de
soluciones innovadoras a los desafios, las cuales, ademéas, se mantienen perfeccionamiento y revisién de
manera permanente.

En este primer producto de la serie, publicamos este documento elaborado por Hugo Rojas, experto de EU-
ROsociAL (Programa de Cooperacion de la Unién Europea con América Latina para el Impulso de la Cohesién
Social) quien fue colaborador del Consejo para la Transparencia en el periodo de instalacion del sistema
alternativo de resolucién de conflictos y que ha continuado trabajando en temas cercanos al Consejo desde
el &mbito académico.

Esta publicacion conmemora los cinco afios de aplicacion de sistemas alternativos de resolucion de amparos
al derecho de acceso a informacion pablica en el Consejo para la Transparencia (CPLT) en Chile, por lo cual,
se considerd conveniente levantar un diagnéstico y evaluar el impacto general que han tenido en la gestion
de casos. En la primera parte de este documento se explican el origen de dichos mecanismos en el CPLT y
los resultados preliminares alcanzados durante el Plan Piloto (PP) llevado a cabo en 2010. En la segunda
parte se ofrece un diagndstico sobre su funcionamiento, desde que entraran plenamente en rigor los sistemas
alternativos y anticipados de resolucién de conflictos (SARC) en el CPLT hasta junio de 2015. En esta seccion
también se describen las innovaciones recientes y los ajustes que esta impulsando la Direccion Juridica del
CPLT para propiciar negociaciones y acuerdos entre organismos publicos y reclamantes. Dado que las ges-
tiones de SARC son fundamentalmente realizadas por la Unidad de Admisibilidad y SARC del CPLT, ademés
se explican sus procesos de trabajo. Al final del texto se consignan las conclusiones mas relevantes y se
formulan algunas sugerencias de perfeccionamiento.
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1. ORIGEN DE SARC EN EL CPLT (2009-2010)

I. NORMATIVA

ElArt. 8° de la Constitucién consagra los principios de probidad y publicidad de los actos y resoluciones
de los 6rganos del Estado. La Ley N° 20.285, de Transparencia de la Funcion Piblica y de Acceso a la
Informacidn del Estado (en adelante Ley de Transparencia, publicada en el Diario Oficial el 20 de agosto
de 2008 y vigente desde el 20 de abril de 2009), “regula el principio de transparencia de la funcién
publica, el derecho de acceso a la informacion de los drganos de la Administracion del Estado, los
procedimientos para el ejercicio del derecho y para su amparo, y las excepciones a la publicidad de la
informacion” (Art. 1°). Para velar por la transparencia de la funcion pablica, fiscalizar el cumplimiento
de las normas sobre transparencia y publicidad de la informacion de los 6rganos de la Administracién
del Estado, y garantizar el derecho de acceso a la informacion, la Ley de Transparencia ha dispuesto
la creacion del CPLT (Art. 32). Para dotarlo de independencia frente a otros poderes del Estado, la
Ley de Transparencia sefiala expresamente que es una corporacion auténoma de derecho publico,
con personalidad juridica y patrimonio propio (Art. 1° inc. 1°). Su mision consiste, precisamente, en
“promover y cooperar en la construccion e institucionalizacién de una cultura de la transparencia en
Chile, garantizando el derecho de acceso a la informacion pablica de las personas.”

Segiin la Ley de Transparencia, toda persona tiene derecho a solicitar y recibir informacion de cualquier
organo de la Administracion del Estado (Art. 10, inc. 1°). En el evento que el organismo no propor-
cione la informacidn solicitada, en tiempo y forma, el requirente tiene derecho a recurrir ante el CPLT,
solicitando amparo a su derecho de acceso a la informacién (Art. 42, inc. 1°). El Art. 33, letra b), de
la Ley de Transparencia sefiala que al CPLT le corresponde resolver, fundadamente, los reclamos por
denegacion de acceso a la informacion ptblica. La tramitacién de los amparos que sean interpuestos
ante el CPLT se encuentra regulada en los articulos 24 a 29 de la Ley de Transparencia. En apretada
sintesis, el amparo debe referirse a |a infraccion cometida y a los hechos que la configuran, debiendo
presentarse dentro del plazo de quince dias desde la notificacién de la denegacidn a la informacion
(0 desde que haya expirado el plazo para la entrega de la informacion). Una vez efectuado el examen
de admisibilidad del amparo, el CPLT debe notificar al 6rgano de la Administracién del Estado (OAE) y
a los terceros interesados, si lo hubiere, otorgandoles un plazo de diez dias habiles para que formulen
sus descargos. Si fuese necesario, el CPLT puede fijar audiencias publicas para recibir antecedentes
o medios de prueba. EI CPLT se encuentra obligado a resolver el amparo dentro de cinco dias habiles,
sea que se hayan o no presentado descargos. En caso de acoger el amparo, el CPLT debe indicar en su
decision el plazo otorgado al 6rgano requerido para proporcionar la informacion. Cabe mencionar que
el CPLT se encuentra facultado para iniciar un procedimiento disciplinario en contra del funcionario
o autoridad que haya incurrido en infraccion a la Ley de Transparencia. En caso de que alguna de las
partes — servicio plblico o requirente — quiera efectuar una accion en contra de la resolucion del CPLT,
puede interponer reclamo de ilegalidad ante la Corte de Apelaciones, sobre esta Gltima decision, no
procede recurso alguno. En caso de acogerse el reclamo de ilegalidad interpuesto contra la denegacion
del acceso a la informacién, la sentencia debe indicar el plazo para la entrega de dicha informacion.

!'La Mision y Vision del CPLT se encuentran
disponibles en su sitio Web: www.conse-
jotransparencia.cl. “El Consejo tiene por
objeto promover la transparencia de la funcion
plblica, fiscalizar el cumplimiento de las
normas sobre transparencia y publicidad de la
informacion de los drganos de la Administracion
del Estado, y garantizar el derecho de acceso
a la informacién” (Art. 32 LT).
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1. ANTECEDENTES ESTADISTICOS DEL PERIODO INICIAL (2009-2010)

Entre el 20 de abril de 2009 —fecha en que entrd en vigencia la Ley de Transparencia—y el 30 de enero
de 2010, es decir, en los nueve primeros meses de funcionamiento del CPLT, ingresaron 689 amparos al
derecho de acceso a la informacion. En ese mismo periodo, el CPLT emiti6 337 decisiones: 152 amparos
fueron declarados inadmisibles (45,1%), en 12 se aprobd el desistimiento del requirente (3,6%), y
en 173 se dictd una decision de fondo (51,3%). Asi como entre los meses de mayo de 2009 y enero de
2010 ingresaron en promedio 76 amparos mensuales, el CPLT puso término en promedio a 37 casos
mensuales. El stock acumulado de casos en el CPLT al 30 de enero de 2010 era de 352 amparos. En
consecuencia, en los primeros nueve meses el total de decisiones despachadas fue inferior al niimero
de amparos en analisis.

GRAFICO 1: Ingresos y egresos de amparos en el CPLT (abril 2009-enero 2010)
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de los informes estadisticos del CPLT.



SISTEMAS ALTERNATIVOS DE RESOLUCION DE AMPAROS AL DERECHO DE ACCESO A INFORMACION EN EL CONSEJO PARA LA TRANSPARENCIA

I1I. PRIMERAS MEDIDAS EN LA GESTION DE CASOS

En primer lugar, se dispuso la contratacion de nuevos profesionales en la Direccion Juridica. La Figura
n° 2 muestra la evolucion de la cantidad de profesionales que se desempefiaron en dicha direccion,
durante el periodo de abril de 2009 a julio de 2010. Si en un comienzo la Direccion Juridica contaba
con apenas dos profesionales, seis meses después la cifra aument6 a diez, llegando a quince en junio
de 2010. En su mayoria, fueron seleccionados mediante concurso publico, en base a sus antecedentes
académicos, experiencia y trayectoria profesional, entrevistas psicologicas, y pruebas de conocimientos
en derecho publico, incluyendo materias sobre transparencia y acceso a informacion. De esa manera,
la Direccion Juridica se fue conformando con un equipo de expertos en derecho pablico y politicas
pablicas de muy buen nivel. Se procurd, ademads, que las remuneraciones y las condiciones laborales
ofrecidas fuesen atractivas.

GRAFICO 2: Cantidad de profesionales de la Direccion Juridica (abril 2009 - julio 2010)
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de la informacidn divulgada en el sitio web del CPLT.

Segundo, el 1° de febrero de 2010 se cred la Unidad de Admisibilidad. En un comienzo, estuvo
conformada por tres profesionales: un jefe y dos analistas. A dicha Unidad se le encargd analizar
semanalmente los amparos ingresados al CPLT, debiendo proponer al Consejo Directivo las decisiones
de inadmisibilidad. Ademas se le encomendd la preparacion de las carpetas de los casos declarados
admisibles, solicitando las subsanaciones correspondientes y redactando los oficios a los sujetos
obligados y terceros para que formulasen sus descargos. Una vez recopilados todos los antecedentes
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necesarios para proceder al anélisis de fondo, las carpetas eran entregadas a la Unidad de Reclamos.
Por su parte, los analistas de fondo debian elaborar las propuestas de las decisiones, las que eran
revisadas y aprobadas por el Consejo Directivo.

En tercer lugar, el Consejo Directivo del CPLT acordd el 30 de marzo de 2010 |a idea de disefar, ejecutar
y evaluar el Plan Piloto de SARC, a cargo de la Unidad de Admisibilidad de la Direccion Juridica y de la
Unidad de Promocion y Clientes de la Direccion de Estudios (CPLT 2010a). Por su relevancia para esta
investigacion, en la seccion que sigue se explica en detalle tanto su formulacién como sus resultados.

Cuarto, para apoyar el trabajo de los profesionales de la Direccion Juridica, durante 2010 se dispuso
la creacion de un software. El objetivo era ofrecer a los analistas de la Unidad de Admisibilidad y de
la Unidad de Reclamos una herramienta tecnoldgica que les permitiese gestionar con mas eficiencia
los casos que les fueran asignados. El conjunto de aplicaciones del software fue disefiado por la
Unidad de Sistemas de la Direccion de Operaciones y Sistemas del CPLT. Cabe destacar que desde su
creacion el software “Sistema de Gestién de Casos” (SGC) ha sido de gran utilidad para el trabajo de
la Direccion Juridica, desde esa época se conceptualizd y comenzd a instalar |a idea de trabajar en
linea con expedientes electronicos.

En quinto lugar, se incorpord dentro del proceso de Planificacion Estratégica 2010-2012 del CPLT un
conjunto de indicadores estratégicos relacionados con la oportuna resolucion de los amparos ingresados
en el CPLT, tanto en su fase de admisibilidad como en |a etapa de andlisis de fondo. En su planificacion
2010-2012 el CPLT determing que sus objetivos estratégicos serian los siguientes:

1°) Instalar el CPLT en base a un modelo de gestién publica de calidad;
2°) Promover el principio de transparencia y difundir el derecho de acceso a la informacion pablica;

3°) Garantizar el derecho de acceso a la informacién pablica y fiscalizar el cumplimiento de los
deberes de transparencia;

4°) Perfeccionar la normativa vigente en materia de transparencia y acceso a la informacién
publica (CPLT 2010e; Olavarria 2012: 56y ss.).

La resolucion de los amparos fue concebida desde un comienzo como uno de los cinco procesos de
negocio del CPLT? En el Cuadro de Mando Integral 2010-2012 (Balance Scorecard) del CPLT se destaca
como primer proceso interno el “consolidar los modelos de gestion de reclamos, atencién de clientes
y proceso de normativa” y, en cuanto a los clientes, se menciona la intencién de resolver los casos
de manera pertinente, oportuna y eficaz. El Plan de Accidn aprobado en 2010 por el CPLT incluia 189
iniciativas, 71 de las cuales debian llevarse a cabo ese afio. Como indicadores estratégicos para el
2010 se establecid que la Direccion Juridica debia elaborar un Reglamento para la Tramitacion de los
Amparos y aplicar el modelo de SARC en la gestion de casos.

Todas estas medidas tuvieron efectos positivos en el corto plazo. Como se puede ver en la Figura N° 3,
se logrd revertir la tendencia inicial de la brecha entre ingresos y egresos. A partir de febrero de 2010
el nimero de decisiones mensuales fue consistentemente superior al nimero de ingresos. Si en enero
de 2010 el stock en anélisis era de 352 casos, en los meses siguientes esa cifra fue gradualmente
disminuyendo hasta llegar a 162 a fines de 2010 (Figura n° 4). En efecto, entre el 20 de abril de 2009
yel 30 de diciembre de 2010 ingresaron al CPLT 1.612 casos y, en ese mismo periodo, se puso término
a 1.447 casos. En todos esos meses el promedio de casos ingresados al CPLT fue de 80 mensuales,
mientras que el promedio de casos terminados fue de 72.

% Los otros cuatro procesos de negocio del
CPLT eran los siguientes: 1°) fiscalizacion,
2°) atencidn de clientes, 3°) normativa, y 4°)
promocion, capacitacion y difusion.

9
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GRAFICO 3: Ingresos y egresos de amparos en el CPLT (abril 2009 - dic. 2010)
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de los informes estadisticos del CPLT.

GRAFICO 4: N° de casos pendientes en el CPLT (abril 2009 — dic. 2010)
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IV. PLAN PILOTO

El plan piloto de SARC se realizé entre los meses de mayo y junio de 2010 (ocho semanas) en los
siguientes términos:

1) La Unidad de Admisibilidad seleccionaria semanalmente dos casos de baja complejidad,
ratificando la seleccién en la proxima sesién del Consejo Directivo.

2) Las gestiones para buscar un acuerdo entre las partes estarian a cargo de la Unidad de Pro-
mocion y Clientes de la Direccion de Estudios, cuyos analistas dispondrian de siete dias habiles.

3) Para no entorpecer las conversaciones, durante ese plazo la Unidad de Admisibilidad suspenderia
el envio de oficios de traslado al rgano reclamado.

4) Si la informacion no era proporcionada, la Unidad de Admisibilidad tendria que informar de la
situacion al Consejo Directivo, reactivandose la tramitacion del caso.

5) Se establecieron los siguientes indicadores de éxito: a) que la informacion fuese entregada en el
81% de los casos seleccionados (en 13 de 16 casos), y que en el 62,5% de los casos se obtuviese
la conformidad del reclamante (en 10 de 16 casos).

6) La realizacion del plan piloto no podria implicar costos adicionales para el CPLT.

7) Dado que los analistas de la Unidad de Promocién y Clientes cumplian diversas funciones, se
estimd que no podrian dedicar mas de un cuarto de su jornada laboral a la bisqueda de SARC.

8) Los resultados del plan piloto serian evaluados y perfeccionados por las Direcciones Juridica y
de Estudios del CPLT, durante julio y agosto de 2010 (CPLT 2010d: 39).

TABLA 1: Carta Gantt del Plan Piloto SARC en CPLT (2010)

MARZ0 ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
Propuesta de SARC u

Capacitacién de analistas ]

Protocolos de trabajo ]

Seleccion de casos SARC
Gestiones SARC
Evaluacion de SARC L]
Validacion de SARC ]
Fuente: CPLT 2010g.

Se dispuso que los criterios para seleccionar los casos en los que se buscaria SARC fueran los siguientes:
(i) tratarse de amparos del derecho de acceso a informacidn;
(ii) el caso fuese de complejidad baja o mediana;

(iii) el plazo de veinte dias para responder estuviese vencido y el rgano reclamado no hubiese
proporcionado la informacion;

(iv) aprovechar los precedentes fijados por el CPLT.

(v) Se excluyé del plan piloto a los: (i) reclamos por incumplimiento de las normas que establecen
deberes de transparencia activa a través de los sitios web, y (ii) casos en los cuales hubiese
oposicidn expresa de terceros a la entrega de la informacion.
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Durante abril de 2010 se efectud un taller para capacitar a los cuatro analistas que en esa época se
desempefiaban en la Direccion de Promocidn y Clientes. Se les explico el Método de Negociacién de
Harvard, se efectuaron ejercicios de simulacién y se revisé material audiovisual. A los analistas se les
encomendd la preparacion de los procesos de trabajo, todo lo cual quedd consignado en un documento
que establece los “Protocolos de Atencidn de Sistema Alternativo de Resolucion de Conflictos” (CPLT
2010h). Dado que se trataba de un proceso nuevo para la Unidad de Promocién y Clientes, se esta-
blecié que cada una de las gestiones realizadas por los analistas a cargo de los casos seleccionados
debia quedar registrada en una bitacora o ficha tipo. También se dispuso que dichas fichas fuesen
confidenciales y utilizables Gnicamente para evaluar los resultados del plan piloto. Los analistas
debian informar tanto al enlace como al reclamante que las conversaciones informales a propésito de
la busqueda de SARC no serian conocidas ni utilizadas por la Direccion Juridica ni el Consejo Directivo
del CPLT en el evento de no alcanzar un acuerdo que pusiese término anticipado a la controversia.

TABLA 2: Ficha de registro de gestiones de la Unidad de Promocion y Clientes

1. Reclamante
2. Organismo reclamado
3. N°Rol Causa

4. Datos de contacto

5. Consulta o comentario
6. Gestiones realizadas por la Unidad de promocion y Clientes
Fecha Actividad Medio

7. Resultado

8. Analista de la Unidad de Promocidn y Clientes a cargo del caso

Fuente: CPLT 2010h.

En mayo de 2010, la Direccion General solicité a las Unidades de Admisibilidad y Promocién y Clien-
tes que preparasen la Planificacion Operativa del plan piloto, comprometiéndose a cumplir con un
conjunto de metas.

TABLA 3: Plan Operativo del Plan Piloto SARC en CPLT

% ETAPA RESPONSABLE PARTICIPANTES DESDE  HASTA MEDIO DE VERIFICACION SUPUESTOS
Definicién . Busqueda de
5 | del marco de ooz | ag3 | Documentopresertadoal Gonsel experiencias
referencia Irectivo comparadas
Definicion de Documento presentado al Consejo
5 objetivos 01/02 28/03 Directivo
Definicién Jefe UAy Jefe Casos con
5 | criterios de upC UAy APC 01/02 | 28/03 Reunion de andlisis de casos Gesistimiontos
seleccion
Definicion de la Documento presentado al Consejo Sesion Ordinaria
5 propuesta 01/03 31/03 Directivo 30.03.10
10 | Capacitacion 01/04 30/04 Realizacion de capacitacion Modelos de mediacion
10 Desarrollo de Jefe UPC 01/04 30/04 Documentos de protocolo
procesos
Seleccin de Realizacion semanal
15 0350 Jefe UA UA 01/05 30/06 Actas de Comité de Admisibilidad de Comité de
Admisibilidad
g0 | Procesosde |y o UPC 01/05 | 30/06 | mormes periddicos a Consejo Registro de casos
mediacion Directivo
0 Evaluacién de 01/07 31/07 Entrega informe de evaluacion a Registro de casos
resultados Jefe UAy Jefe UAy UPC Consejo Directivo g
UPC
10 Validacion 01/08 31/08 Entrega de propuesta definitiva Evaluacidn Plan Piloto

Fuente: CPLT 2010f.
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En consideracion de los resultados iniciales del plan piloto, en mayo de 2010 el Consejo Directivo
incorpor6 algunos ajustes para promover y facilitar la bisqueda de SARC:

1°) Si el 6rgano hubiese entregado la informacion solicitada pero el reclamante no se desistia, la
Unidad de Admisibilidad tendria que efectuar un anélisis de conformidad.

2°) Si lo proporcionado correspondia con lo solicitado, entonces se dictaria una decision que
acogiese el amparo de acceso de informacién (conformidad objetiva).

3°) Aumentar el plazo otorgado a la Unidad de Promocion y Clientes para buscar SARC.
4°) No suspender el envio de oficios de traslado de los amparos al drgano reclamado.

5°) Aumentar el niimero de casos seleccionados®.

Con estos ajustes, se construyd el flujograma del proceso de SARC (Figura 8), que describe las distintas
etapas y responsabilidades de las unidades involucradas en el proceso.
FIGURA 1: Flujograma del plan piloto SARC en CPLT
FLUJO SALIDAS ALTERNATIVAS RESOLUCION DE CONFLICTOS 2.0

Unidad de Admisibilidad Unidad Promocién y Clientes

- Derivacion casos .
Comité N° 1 - . —> Recepcion Caso
seleccionados
\

Registro y asignacion
de Analista

\

Analisis de casoy
definicion de acciones

v

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1 Contacto con el
: Organismo Reclamado
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Y ———————— 7 dias habiles

Acepta SARC

i N0,

Comité N° 2

S|

A Contacto Reclamante

Y ——————— 3 dias habiles

Analisis de m Manifiesta Conformidad
Conformidad Objetiva con info. entregada
m 5 dias habiles

1
1
1
1
1
+ Firma Desistimiento
1
1
1
1
1

Y

Presentacion a

Consejo Directivo Directivo, 14 de mayo de 2010.

Fuente: Rojas 2010: 52.

13

® Vid. Acta de la Sesion Ordinaria del Consejo
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En el plan piloto se seleccionaron 40 casos para la bisqueda de SARC*. En 35 de ellos se obtuvo un
resultado exitoso (87,5%), mientras que en los cinco restantes ello no fue posible (12,5%)°. En 23
casos el reclamante se desistio expresamente, mientras que en 12 ocasiones fue necesario declarar
la conformidad objetiva del reclamante. EI tiempo promedio de tramitacion de los 35 casos exitosos,
desde el ingreso del amparo en el CPLT hasta el despacho del oficio de notificacion de la decision
que acoge el desistimiento o declara la conformidad objetiva, fue de 22,3 dias habiles. El promedio
de la primera mitad de los casos fue de 25,7 dias, mientras que en la segunda mitad ese promedio
se redujo a 19,1 dias habiles. El aprendizaje de los analistas de la Unidad de Promocidn y Clientes a
cargo de la gestion de casos fue fundamental para reducir los tiempos de tramitacion. El siguiente
grafico muestra la duracion de la tramitacion (en dias habiles) de los casos exitosos, evidenciando
que 45% se cerrd antes de los 20 dias y el 90% antes de los 40 dias.

GRAFICO 5: Dias de tramitacion de los casos exitosos del Plan Piloto
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Fuente: Rojas (2010: 61). En el eje X (de las abscisas) se muestran los 35 casos exitosos, mientras
que en el eje Y (de las ordenadas) el nimero de dias de tramitacion.

La aplicacién de SARC tuvo un impacto positivo en la gestion de casos: aumentd el nimero de casos
resueltos, incremento el nivel de satisfaccién de reclamantes y enlaces®, disminuyé los tiempos de
tramitacion, redujo la cantidad de casos pendientes, contribuyé al aumento de decisiones de fondo,
acrecentando |a eficiencia en la utilizacion de los recursos’. En el periodo comprendido entre el 16 de
marzo y el 10 de agosto de 2010, 182 amparos y reclamos fueron declarados admisibles, 40 de los
cuales fueron derivados a la Unidad de Promocion y Clientes para la basqueda de SARC, mientras que
en los otros 142 casos se continud con la tramitacion habitual en la Direccion Juridica y el Consejo
Directivo. Al 17 de agosto, 35 de los 40 casos derivados estaban terminados, mientras que en sélo
13 de los 142 casos no derivados se habia dictado una decisién de fondo. La tramitacién de esos 13
casos tomé en promedio 71,7 dias hébiles, esto es, 3,2 veces mds que la tramitacién promedio de los
SARC exitosos en el plan piloto (22,3 dias). Por su parte, el promedio de dias de tramitacion de los
cinco fracasos de SARC en el plan piloto fue de 60 dias habiles.

" Roles N° C145-10, C161-10, C189-10,
€208-10, C214-10, C225-10, C229-10,
(€231-10, C234-10, C238-10, C23-10, C239-
10, C240-10, C245-10, C249-10, C266-10,
C268-10, C275-10, C288-10, C297-10,
€309-10, C311-10, C313-10, C317-10, C320-
10, C343-10, C349-10, C352-10, C358-10,
C367-10, C369-10, C374-10, C431-10, C436-
10, C438-10, C441-10, C454-10, C455-10,
C468-10, C470-10y C471-10.

% Las razones de los cinco fracasos fueron las
siguientes: 1°) C208-10: falta de completitud
de la informacion proporcionada; 2°) C240-
10: por tratarse de informacion médica de
un tercero; 3°) C245-10: improcedencia del
amparo al no encontrarse acreditada la
solicitud de informacidn; 4°) C309-10: exceso
de informacidn solicitada, y 5°) C352-10:
exceso de informacidn entregada.

% Durante agosto de 2010 se aplicé una en-
cuesta a los reclamantes y enlaces cuyos casos
formaron parte del Plan Piloto. En general, los
resultados del sondeo fueron positivos y los
comentarios de los encuestados estuvieron
a favor de la bdsqueda de SARC en el CPLT.

"El costo de la biisqueda de SARC en los 40
casos del Plan Piloto fue considerablemente
menor al de tramitar un nimero similar de
casos y que no hubiesen sido derivados a la
Unidad de Promocidn y Clientes.
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TABLA 4: Analisis comparado de casos admisibles (no) derivados a SARC
(16 de marzo a 17 de agosto de 2010)

TERMINADOS PENDIENTES TOTAL
Casos admisibles y derivado a SARC 35(19,2%) 5(2,7%) 40 (22%)
Casos admisibles y no derivados a SARC 13(7,1%) 129 (70,9%) 142 (78%)
TOTAL 48 (26,4%) 134 (73,6%) 182 (100%)

La siguiente figura muestra los ingresos, decisiones de inadmisibilidad, decisiones de fondo y aquellas
que acogen el desistimiento o declaran la conformidad objetiva, en el periodo comprendido entre abril
de 2009 yjulio de 2010. Se puede apreciar un comportamiento estable en cuanto a la cantidad de casos
ingresados, por lo que era factible estimar en esos momentos un promedio de 80 casos mensuales. En
cuanto a los egresos, a partir de febrero de 2010 se aprecia un aumento considerable de la cantidad de
casos terminados. Por primera vez en el CPLT se revierte la tendencia, pasando los egresos mensuales
a ser superiores a los ingresos mensuales. El 7% de los casos terminados en el periodo que va desde

abril a julio de 2010 corresponde a SARC exitosos del plan piloto.

GRAFICO 6: Evolucion del ingreso y egreso de casos en el CPLT
(abril 2009 — julio 2010)

Fuente: Rojas 2010: 66.
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Dado que la experiencia del plan piloto fue evaluada en forma satisfactoria, se acordd institucionalizar
SARC en el CPLT. Algunas de las medidas que se implementaron fueron las siguientes:

1) consolidar un modelo permanente de SARC al interior del CPLT, para lo cual seria conveniente
conocer de primera fuente experiencias extranjeras innovadoras en la materia;

2) proponer que la Ley de Transparencia contemple expresamente las soluciones informales como
un mecanismo para poner término a los amparos;

3) asegurar al reclamante y al enlace la confidencialidad de las comunicaciones llevada a cabo
a propésito de la basqueda de SARC;

4) revisar los criterios de seleccion de los casos a ser derivados a SARC, aumentando la cantidad
de casos;

5) ampliar los escenarios de SARC a aquellos casos en los que es posible anticipar un buen resultado
en consideracion de los descargos formulados por el 6rgano reclamado;

6) destinar una mayor cantidad de analistas a cargo a la bisqueda de SARC;
7) capacitar a los analistas en técnicas de negociacion y comunicacion;

8) informar a los reclamantes y a los organismos publicos en general de la existencia de SARC
cOmo mecanismo para poner término a los amparos;

9) medir los niveles de satisfaccion de reclamantes y enlaces que participan en procesos de SARC;
10) certificar el proceso de SARC.
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2. APLICACION DE SARC EN EL CPLT (2010-2014)

Al 30 de abril de 2015 habian ingresado 11.109 casos al CPLT, de los cuales 10.406 habian sido
resueltos (94% del total de ingresos) con 703 casos en analisis o pendientes de decision. Segin
las estadisticas oficiales del CPLT, de las 10.406 decisiones, 4.188 correspondian a decisiones de
inadmisibilidad (40,3%), 5.459 a decisiones de fondo (52,5%), y en 759 decisiones se acogit el de-
sistimiento del reclamante (7,3%). En términos generales, la tendencia de término de los amparos se ha
mantenido en relacion a aquella de los primeros nueve meses de funcionamiento. Solamente aumenta
el desistimiento del reclamante principalmente por la existencia del proceso SARC. Sin embargo, el
impacto de SARC en el CPLT ha sido mayor, pues decisiones de inadmisibilidad o de fondo también se
encuentran relacionadas con gestiones exitosas de SARC, tal como sucede en las decisiones en las
que se declara la conformidad objetiva del reclamante.

La siguiente tabla muestra los resultados obtenidos en el CPLT en los casos que han sido derivados a
SARC en los dltimos cinco afios calendario (2010-2014). Esta medicidn, es importante porque en ese
periodo se encontraba en régimen el proceso SARC. Entre el 1° de enero de 2010 y el 31 de diciembre
de 2014, ingresaron 10.173 casos al CPLT. En esos cinco afios 1.097 casos fueron derivados a SARC
(10,8%). De ellos, se lograron resultados exitosos de SARC en 736 casos (67,1%), mientras que en
361 casos tales gestiones fracasaron (32,9%). Los 736 casos exitosos se desglosan de la siguiente
manera: en 383 fue posible declarar la conformidad objetiva entre la informacion solicitada y los
antecedentes proporcionados por el OAE (35,9%), mientras que en los 353 restantes se acogid el
desistimiento del reclamante (32,2%).

TABLA 5: Resultados de los casos derivados a SARC (2010-2014)

OAE NO ACEPTA SARC  CONFORMIDAD OBJETIVA  DESISTIMIENTO TOTAL
2010 18 38 46 102
2011 85 62 106 253
2012 121 95 80 296
2013 93 97 57 241
2014 44 91 64 199
TOTAL 361 383 353 1.097

Fuente: Elaboracidn propia a partir de las Memorias Institucionales del CPLT.
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GRAFICO 7: Ingresos, egresos y stock acumulado de casos, por afio (2009-2014)
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Fuente: Elaboracidn propia a partir de las Memorias Institucionales del CPLT.
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I. ETAPAS DE DESARROLLO DEL SARC

Para el analisis de la evolucion de la aplicacion de SARC en el CPLT, desde 2010 a la fecha, es conveniente
distinguir varias etapas. En un primer momento se optd por dar continuidad al plan piloto de 2010,
de modo que la seleccion de los casos derivados a SARC continué en la Unidad de Admisibilidad y las
gestiones de SARC se mantuvieron en la Unidad de Promocion y Clientes de la Direccion de Estudios.

Con posterioridad, para responder a las peticiones de la Direccidn Juridica, las gestiones de SARC
fueron concentradas en algunos de los analistas de la Unidad de Promocidn y Clientes. Cabe sefialar
que el 2011 dicha Unidad dejo de formar parte de la Direccion de Estudios, integrandose a la Direccién
General del CPLT.

A partir de marzo de 2012 el proceso de SARC fue asumido directamente por la Unidad de Admisibilidad,
que pas6 a denominarse Unidad de Admisibilidad y SARC (UASARC). Esa decision fue impulsada no
s6lo por la Direccion Juridica sino que también contd con el apoyo de la Direccién de Administracion,
Finanzas y Personas, pues se evalud que desde el punto de vista de los recursos humanos disponibles
en el CPLT era |a decision mas conveniente. Durante el 2012-2013, sélo tres analistas se desempefiaban
en esta unidad. En esa época se priorizo la realizacion de los examenes de admisibilidad y los envios
de los oficios respectivos, a fin de cumplir con los indicadores de gestion y traspasar a la Unidad de
Anélisis de Fondo los casos que contasen con todos los antecedentes necesarios para su resolucion.
Como se verd més adelante, en la actualidad la Unidad cuenta con una jefatura, cinco analistas
jornada completa y un analista jornada parcial.

La curva de casos ingresados en el CPLT muestra en el tiempo una tendencia gradual al alza por dis-
tintas razones, entre las que destacan el creciente posicionamiento del Consejo en la opinion piblica
yel desarrollo de una aplicacién tecnoldgica que permite interponer amparos y recursos a través de su
sitioweb el afio 20132, Al igual que en otras instituciones pablicas, la posibilidad de formular reclamos
a distancia de manera directa y sin dilaciones ha provocado un aumento del nimero de casos. En el
marco de este sistema, una innovacion importante del afio 2014 fue establecer filtros para prevenir
que se interpongan amparos que no cumplan con los requisitos minimos establecidos por la Ley de
Transparencia, esencialmente referidos a los plazos de presentacidn del reclamo y la competencia del
Consejo sobre la institucion reclamada.

Entendiendo que el principal interés del reclamante es obtener la informacién de manera oportuna, el
CPLT se ha fijado la meta de cerrar todos los casos dentro de 120 dias corridos desde la interposicion
del amparo?, y en un promedio de 100 dias corridos para todos los casos. La presion de los plazos hace
que la UASARC traspase los casos a la Unidad de Analisis de Fondo en un promedio de 37 dias, tiempo
que se destina a la busqueda de SARC. En el evento que tales gestiones fracasen, lamentablemente
podria afectar el cumplimiento de las metas de la Direccion Juridica, pero la tasa de éxito de SARC y
los tiempos de su tramitacion la siguen convirtiendo en una alternativa viable y deseable.

8 El link directo al formulario de reclamos se
encuentra en http://extranet.consejotrans-
parencia.cl/Web_SCL/Paginas/Login.aspx .

°En 2012 la UAF “asumié como principal
compromiso el de tramitary resolver los casos
admisibles en un plazo maximo de 120 dias
corridos —desde su ingreso al Consejo hasta la
notificacion de la decision correspondiente—,
estable—ciéndose un procedimiento especial
para aquellos casos que superaran dicho
plazo.” (CPLT 2013b: 30).
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II. FUNCIONAMIENTO DEL PROCESO SARC

Dado que en la actualidad los procesos de bdsqueda de resoluciones informales y anticipadas se
llevan a cabo en la UASARC, en esta seccion se explica la tramitacion de los amparos desde que
ingresan al CPLT hasta que son traspasados a la Unidad de Reclamos de la Direccion Juridica. Inte-
resa especialmente describir los procesos de trabajo, cuya mision consiste en analizar los amparos,
reclamos y recursos administrativos que ingresan al CPLT, con el objeto de determinar si cumplen con
los requisitos establecidos en la Ley 20.285 y en la Ley 19.880, declarar su inadmisibilidad o iniciar
su tramitacion, gestionar el “Sistema Anticipado de Resolucién de Controversias” (SARC), y emitir las
decisiones de fondo cuando la respuesta del drgano sea extemporanea y se declare la conformidad
objetiva (CPLT 2015b).

1. Ingreso. Los amparos del derecho a acceso a informacién publica ingresan al CPLT por alguna de
estas tres vias: i) Oficina de Partes, ii) Portal Transparencia y iii) Sistema de Reclamo en Linea del
CPLT. Esta tltima via se encuentra disponible en el sitio web del CPLT y es la principal modalidad
utilizada por los reclamantes.

2. Confeccion de la carpeta fisica. La Oficina de Partes prepara las carpetas fisicas con todos los
antecedentes de los amparos que son interpuestos ante el CPLT. Si se trata de amparos que han in-
greso electronicamente, en forma automatica el Sistema de Gestion de Casos (SGC) le asigna un Roly
almacena los documentos presentados. En cambio, si se trata de amparos que han sido interpuestos
mediante escritos recibidos por la Oficina de Partes, ésta le asigna un Rol de ingreso y procede a
digitalizar los documentos, todo lo cual es ingresado al SGC.

3. Traspaso de las carpetas fisicas a la UASARC. Durante el curso del dia, 0 a mas tardar al dia
siguiente, los funcionarios de la Oficina de Partes le entregan las carpetas fisicas con los nuevos
casos al asistente ejecutivo de la Direccion Juridica. La fecha de recepcion de las carpetas por parte
de la UASARC es registrada en el SGC'. Asimismo, el asistente ejecutivo entrega las carpetas fisicas
al Jefe de la UASARC.

4. Revision preliminar. El Jefe de la UASARC efectda una revision rapida de los casos nuevos. Si se
trata de casos respecto de los cuales existen precedentes en el CPLT, el Jefe de la UASARC anota los
Roles de los casos respectivos. Con posterioridad, el analista a quien le corresponda revisar el caso
debe considerar esa informacion. El Jefe de la Unidad también revisa el nombre del reclamante y |a
materia. Si se trata de un reclamante habitual, por lo general el nuevo amparo es asignado al analis-
ta que ha conocido de amparos interpuestos por el mismo reclamante en el pasado. En cuanto a la
materia o contenido, el Jefe de la Unidad analiza ciertos antecedentes que le permiten anticipar el
nivel de dificultad o complejidad del caso. En ese sentido, el Jefe de la Unidad considera (1°) si hay
0 no precedentes por parte del CPLT, (2°) si se afectan o no derechos de terceros, (3°) si el amparo
contiene pocos 0 muchos documentos, (4°) si se invocan o no causales de reserva que aparente-
mente pudieran ser validas, y (5°) si la calidad del érgano reclamado esta o no determinada como
sujeto obligado por la Ley de Transparencia. Esa revision le permite al Jefe de la Unidad determinar
la calificacion del caso seglin su grado de complejidad: baja, media o alta. Si existen precedentes,
el caso es calificado en baja o media complejidad. La cantidad de antecedentes del caso también
incide en la calificacion, pues a mayor cantidad de antecedentes, mayor serd su complejidad. La
existencia de terceros involucrados determina que estos casos sean considerados de media o alta
complejidad. Si el 6rgano reclamado invoca causales de reserva, el caso es considerado de media o
alta complejidad.

19Fn |a aplicacion intranet SGC se incorporan
los datos en la pestafia “Admisibilidad”,
seccion “Fecha de Recepcion en Unidad de
Admisibilidad”.
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5. Asignacion de los casos. A continuacion el Jefe de la UASARC asigna los casos a los analistas
de admisibilidad en consideracion de su experticia y carga de trabajo. Ademas, el Jefe de la Unidad
considera los siguientes criterios al momento de asignar los casos entre los distintos analistas de
admisibilidad: identidad del reclamante, materia o contenido, y complejidad del caso. El asistente
gjecutivo registra la asignacion de los casos en el SGC y distribuye las carpetas.

6. Evaluacion y analisis. El analista de admisibilidad a quien se le ha asignado un caso debe completar
una ficha en formato Word, donde da cuenta de su analisis del caso y formula |a propuesta de admi-
sibilidad!’. El analista verifica si el amparo interpuesto cumple o no con los requisitos legales para ser
admitido a tramitacion. El Jefe de la UASARC recibe por correo electrénico la ficha de analisis y procede
a comparar la informacion proporcionada con los antecedentes que se encuentran disponibles en el
SGC. A continuacion, el Jefe de la Unidad envia por correo electrénico al analista a cargo del caso su
parecer frente a la propuesta. El Jefe puede aprobar el anélisis y la propuesta, y solicitar correcciones
de forma o sustantivas, si fuere necesario. Si el Jefe de la Unidad esta en desacuerdo con el anélisis
y la propuesta efectuada por el analista, se lleva a cabo una conversacién, en la cual el Jefe explica
su decision, y después procede a enviarle por correo electronico la ficha corregida. A continuacion el
analista procede a subir al SGC la informacién contenida en la ficha de analisis, en los términos en
que ha sido aprobada por el Jefe de la Unidad.

7. Decision de admisibilidad. El analisis del amparo interpuesto requiere de una decision respecto
del examen de admisibilidad que ha efectuado el analista, la cual ha sido validada por el Jefe de la
Unidad (CPLT 2012). Tres son las decisiones posibles:

a) Declarar inadmisible el amparo. Las causales de inadmisibilidad son las siguientes: 1°)
extemporaneidad, por haber vencido el plazo previsto en el art. 24 de la Ley de Transparencia o
antes del plazo fijado en el art. 14; 2°) incompetencia objetiva, toda vez que la materia reclamada
no dice relacion con el ejercicio del derecho de acceso a informacion o se encuentra fuera de la
competencia del CPLT, o bien, la solicitud de acceso a informacion es ingresada por un canal no
habilitado por el 6rgano reclamado; 3°) incompetencia subjetiva, si el 6rgano reclamado no es
una entidad que se encuentre regulada por la Ley de Transparencia; 4°) ausencia de infraccion
a la normativa sobre transparencia y acceso a informacion; y 5°) falta de legitimidad activa o
titularidad para ejercer la accién'?. La decision de inadmisibilidad es redactada por el analista
de admisibilidad a cargo del caso, para luego ser firmada por el Consejo Directivo. La decision
es notificada mediante oficio conductor -firmado por el Director General o el Director Juridico-
despachado por la Oficina de Partes, quedando registro de todo lo anterior en el Sistema de Gestion
Documental (SIGEDOC) (CPLT 2013a).

h) Solicitar subsanacion o aclaracion: si en el amparo no se acompafian todos los antecedentes,
es necesario solicitar al reclamante que subsane las deficiencias que hayan sido detectadas. Por
ejemplo, ello sucede cuando el reclamante no acompaiia la solicitud de informacion, la respuesta
del 6rgano reclamado, o en los antecedentes que han sido acompafiados no se aprecia claramente
la infraccion cometida. En esos casos se le solicita al requirente que proporcione otros antecedentes
o que clarifique el sentido de su amparo, dentro del plazo de cinco dias habiles. Para acelerar la
comunicacién con el reclamante, el analista de admisibilidad le envia el contenido del oficio de
subsanacion mediante correo electronico®. El oficio de subsanacion es redactado por el analista
y firmado por el Director Juridico o el Jefe de la UASARC, lo cual queda registrado en el SIGEDOC.
Si el reclamante no acompafia los documentos pedidos o no clarifica su peticion, el amparo es
declarado inadmisible. Por el contrario, las subsanaciones o respuestas del reclamante son recibi-
das y analizadas por la UASARC, siendo igualmente registradas en SIGEDOC. Una vez terminada

'Los campos a completar en la ficha en
formato Word son similares a los disponibles
en la pestafia “Admisibilidad” del SGC.

12 Ello sucede cuando el derecho de solicitar
la informacion esté restringido a un sujeto
especifico y éste no haya formulado la solicitud,
o cuando no exista identidad entre el solicitante
de informacion y quien interpone el amparo.

3 A través de la pestafia “Subsanacién”
del SGC es posible enviar el contenido del
oficio. Para tales efectos se utiliza el correo
electrénico admisibilidad@cplt.cl o el correo
del analista.
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la fase de subsanacidn, corresponde determinar si el amparo ha de ser declarado admisible o
inadmisible, lo cual es analizado en el siguiente Comité de Admisibilidad.

¢) Declarar admisible el amparo y someterlo a tramitacion en el CPLT. En este escenario, €l
analista a quien se le ha asignado el caso puede derivar el caso a SARC o dar traslado al 6rgano
para que evacle sus descargos y el caso pase a tramitacion de fondo.

8. Comité de Admisibilidad. EI dia anterior a la sesion de Consejo Directivo, el Jefe de la UASARC crea
en el SGC el “Comité de Admisibilidad” respectivo. A través de esa aplicacion se genera el Acta del
Comité de Admisibilidad, donde se da cuenta de los casos ingresados, las propuestas de lineas de
accion y decisiones tempranas. Se da cuenta del Acta en la sesidn del Consejo Directivo.

9. Traslado. Si el Comité de Admisibilidad determina que se debe dar traslado al 6rgano reclamado
y a los interesados, el analista de admisibilidad procede a redactar los oficios respectivos. Mediante
la notificacién del oficio basicamente se le informa al 6rgano que se ha interpuesto un amparo en su
contra, se le indica el contenido de la solicitud del reclamante, se precisan las peticiones concretas y
necesarias para que el amparo pueda ser resuelto, otorgandosele un plazo de diez dias habiles para
evacuar el traslado. Por ejemplo, si el rgano reclamado invoca causales de reserva, en el traslado se
le solicita que se refiera a dichas causales. También se le puede solicitar que entregue copia de deter-
minados documentos cuando se constata que el reclamante no estuvo en condiciones de acompafiarlos.
Si corresponde, se le piden los datos de terceros que podrian verse afectados y los antecedentes del
procedimiento de comunicacion con tales terceros, en su caso. Los oficios de traslado son revisados por
el Jefe de la UASARC. El oficio de traslado se notifica por correo certificado o es enviado directamente
a las dependencias del organismo si éste se encuentra ubicado cerca de las oficinas del CPLT. Al igual
que en todas las notificaciones que efectda el CPLT, la Oficina de Partes es responsable de llevarlas a
cabo. Por el momento, Carabineros de Chile es el (inico organismo que es notificado mediante correo
electronico, pues ambas instituciones suscribieron un convenio que permite dicha notificacion.

10. Descargos. Los descargos de los organismos ingresan al CPLT principalmente a través de la Oficina
de Partes. Pero también pueden ingresar mediante via electronica al correo institucional del CPLT, al
correo del asistente ejecutivo de la Direccion Juridica, o al correo de tramitacion de casos. La fecha
que se registra en el SGC es la fecha en que fueron recibidos los descargos en el CPLT, cualquiera
sea la modalidad utilizada. Si es la Oficina de Partes quien recibe los descargos, entonces procede
a digitalizar los antecedentes e incluirlos en el SIGEDOC*. Si la Oficina de Partes recibe electronica-
mente los descargos, entonces no es necesaria su digitalizacion, bastando que sean registrados en
el SIGEDOC. Si los descargos son recibidos mediante correo electronico por el asistente ejecutivo de
la UASARC, entonces procede a incorporar los datos en el SIGEDOC.

El asistente ejecutivo es la persona encargada de hacerle seguimiento al oficio de traslado, centra-
lizando la recepcion de todos los descargos. Las carpetas fisicas de los casos que han terminado
recientemente y de los que se encuentran pendientes de decision son administradas por el asistente
gjecutivo de la Direccion Juridica, quien guarda los archivos en un kardex. El asistente ejecutivo es la
persona responsable de incorporar copia fisica de todos los documentos que se han ido acumulando
en cada caso, por ejemplo, subsanaciones, descargos, pronunciamientos de SARC, etc., Ella mantiene
informados por correo electrénico a los analistas de admisibilidad a cargo de los casos respecto de
los descargos que ingresan al CPLT.

Se verifica que no existan gestiones pendientes en la UASARC. En los casos en que el 6rgano proporciona
informacion o da respuesta seg(n lo solicitado, el analista de admisibilidad formula en la ficha de

1 EI SGC y el SIGEDOC se encuentran inter-
conectados, de modo que los analistas tienen
acceso a toda la informacion registrada en
ambos sistemas.
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la carpeta material los lineamientos que podrian ser de utilidad para la Unidad de Andlisis de Fondo
al momento de redactar el borrador de la decision. También pudiera ser que el analista llegue a la
conclusion que corresponde declarar la inadmisibilidad del amparo en consideracion de los nuevos
antecedentes que han sido proporcionados por el 6rgano. Por ejemplo, el drgano podria informar que
entregd respuesta al reclamante dentro de plazo, quien ha negado haberla recibido. En esta hipétesis,
corresponde al analista de fondo redactar el borrador de la decision.

Sino se reciben descargos, el asistente ejecutivo verifica que se haya notificado al rgano y que se
haya cumplido el plazo otorgado para evacuar los descargos. Normalmente, el asistente ejecutivo envia
un correo electronico al enlace del 6rgano respectivo, otorgandole un plazo extraordinario de tres dias
habiles para que evacte el traslado. Ese correo es incorporado en la carpeta material y la gestion se
incorpora en la ficha del SGC.

En el evento que existan gestiones pendientes, el analista de admisibilidad le solicita al asistente
gjecutivo que envie un correo electronico al drgano, reiterando la peticion inicial y otorgandole tres dias
habiles para contestar. Si los datos solicitados no aluden a terceros, la UASARC traspasa inmedia-
tamente el caso a la Unidad de Analisis de Fondo. En cambio, si hay referencia a terceros, la UASARC
espera el transcurso de los tres dias habiles, para darles traslado por diez dias para que ellos hagan
valer sus derechos. Si los terceros evaclan traslado, los antecedentes que proporcionen se integran
a la carpeta material, se actualiza la ficha de analisis y se consigna en el SGC, para luego proceder
a traspasar el caso.

10. SARC. Si el Jefe de la UASARC considera que el caso puede ser derivado a SARC, esa decision se
registra en el SGC y “se recibe el caso en SARC”. Los casos que son derivados a SARC son de comple-
jidad baja o media. Corresponde al analista a cargo del caso enviar un correo electronico al enlace
para proponerle la basqueda de SARC, indicandole que cuenta con un plazo de dos dias habiles para
acusar recibo del correo y aceptar SARC. Si el 6rgano nada sefiala al respecto, se informa el fracaso
de éste. Lo mismo ocurre si el 6rgano acepta el SARC y transcurridos los 10 dias no proporciona la
informacion solicitada pero, en este caso, se envia un correo reiterando la presentacion y se le sefiala
que si no hay respuesta dentro del plazo que se indica, se entiende que la gestion SARC ha fracasado.
Durante esos 10 dias, se suspende la realizacion de otras gestiones referidas al caso. Sin embargo,
lo que sucede en la préctica es que después de dos dias los analistas de admisibilidad por lo general
[laman por teléfono al enlace para informarle sobre el correo enviado y la propuesta de SARC. Si dentro
de los diez dias el enlace no responde, se envia un correo reiterando la presentacion y se le sefiala que
si no hay respuesta inmediata se entiende que la gestion de SARC ha fracasado. Estas comunicaciones
son consignadas en la ‘pestafia’ de SARC disponible en el SGC.

Si el enlace envia la informacion dentro del plazo sefialado, el analista de admisibilidad procede a
analizarla con objetividad, verificando si los antecedentes proporcionados estan o no conforme a lo
solicitado. En caso que la informacion esté (aparentemente) completa, se solicita pronunciamiento
por parte del reclamante. Para tales efectos se notifica al reclamante mediante carta certificada,
a menos que haya renunciado a esa forma de notificacion. Si el reclamante esta de acuerdo con la
informacion recibida, se le solicita pronunciarse sobre la conformidad con la respuesta o informacion
proporcionada. Con esta conformidad se establece el desistimiento que puede ser expreso o tacito y
el analista redacta la decisidn.

Si el requirente de informacion recibe durante las gestiones de SARC los antecedentes que ha solici-
tado, pero no se desiste expresa o tacitamente de su amparo, el analista a cargo procede a comparar
la informacién entregada por el érgano reclamado y la solicitada por el reclamante. Si la informacion
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entregada esta acorde con la solicitud del reclamante, se declara su “conformidad objetiva” y se
redacta la decision respectiva. También pudiera suceder que, a la luz de los antecedentes, lo que
corresponde es declarar la inadmisibilidad del amparo. Por ejemplo, en el caso que el fundamento
del amparo sea la falta de respuesta, sin embargo, en las gestiones de SARC, el 6rgano reclamado
acredita haber respondido |a solicitud dentro de plazo y conforme con lo requerido, podria declararse
inadmisible por ausencia de infraccion. Si las gestiones del SARC fracasan se da traslado al 6rgano,
y posteriormente se traspasa el caso a la Unidad de Anélisis de Fondo.

En cuanto al formato de las negociaciones, generalmente ocurren por correo electronico. Los analistas
se contactan con distintos enlaces en su trabajo porque la distribucion de casos no considera al 6rgano
como factor determinante. Al reclamante no se le informa que el caso se encuentra en SARC. Sélo se
le informa si las gestiones ante el rgano han prosperado, para que declare su conformidad con los
antecedentes recibidos. Hay mucha diversidad en la manera en que los enlaces se comunican con
los analistas de admisibilidad a propésito de la bdsqueda de SARC. Por ejemplo, algunos responden
de inmediato, mientras que otros lo hacen al final del ltimo dia de plazo. Cabe mencionar que los
analistas de admisibilidad han recibido muy poca capacitacion en técnicas de negociacion, habilidades
de comunicacion y atencion de usuarios.

En estos momentos las gestiones de SARC son desgastantes para los analistas porque deben co-
municarse en diversas ocasiones con el enlace respectivo. Las respuestas de los drganos suelen ser
incompletas e incluso en ocasiones son desordenadas. Dado que las comunicaciones de los enlaces
no suelen ser prolijas, el analista de admisibilidad se encuentra obligado a revisar cada uno de los
datos que envian, identificando |a informacion faltante. En reiteradas oportunidades sucede que los
enlaces envian un exceso de informacion, aumentando el tiempo de revisién de los antecedentes por
parte del analista de admisibilidad. También puede tornarse desgastante la comunicacion con los
reclamantes, pues ellos pueden referirse a multiples temas o aristas del caso cuya resolucion les
interesa, sin aportar antecedentes concretos.
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FIGURA 2: Flujograma del Proceso SARC en el CPLT
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11. Traspaso interno. El traspaso de los casos por parte de la UASARC a la UNIDAD DE ANALISIS DE
FONDO se efectiia dos veces por semana, de acuerdo al siguiente procedimiento: el analista de admi-
sibilidad le entrega la carpeta material al Jefe de 1a UASARC, quien a su vez traspasa el caso a través
del SGC, enviando al Jefe de 1a UNIDAD DE ANALISIS DE FONDO un correo electrdnico en el que queda
constancia de la némina de los casos entregados, identificado por Rol. Ademas, el Jefe de la UASARC
hace entrega de las carpetas fisicas al Jefe de la UNIDAD DE ANALISIS DE FONDO.

Si transcurre aproximadamente el plazo de un mes desde el despacho del oficio de traslado y no se
recibe respuesta por parte del érgano o de terceros, el caso es traspasado a la UNIDAD DE ANALISIS
DE FONDO (CPLT 2011).

12. Indicadores de gestion. A partir del 1° de marzo de 2015, el indicador que se fijé para la UASARC
es derivar a SARC el 40% de los casos que son declarados admisibles, sin considerar en ese célculo
los reclamos por transparencia activa. Cabe mencionar que en los meses previos el porcentaje de
casos derivados a SARC era inferior al 20% de los casos declarados admisibles, de modo que se ha
doblado la cantidad de casos en los cuales se esta buscando SARC. Pudiera concluirse que antes del
1° de marzo de 2015, la busqueda de SARC no fue una prioridad para el CPLT.

En los hechos, en la UASARC se ha asumido el compromiso interno de cerrar los casos inadmisibles
y que no requieran gestion dentro de 22 dias corridos desde la fecha de ingreso. Para el caso de los
reclamos de transparencia activa se ha fijado la meta de declarar la inadmisibilidad dentro de 30
dfas corridos. Respecto de la redaccion de las decisiones que declaren la inadmisibilidad por falta
de subsanacion, la meta es cerrar tales casos dentro de 50 dias corridos desde la fecha de ingreso.
Estos fueron los indicadores de la UASARC hasta el 30 de diciembre de 2014.

>Dicha aplicacion se encuentra en la pestaiia
“Admisibilidad” del SGC.
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3. MEJORAS Y DESAFI0OS 2015

Antes de revisar las innovaciones recientes en el CPLT, es conveniente tener en cuenta el contexto a
partir del cual surgen. Durante el 2014 ingresaron al CPLT 2.812 casos, con un promedio mensual
de 234 casos. Ese mismo afio egresaron 2.444 casos, con un promedio mensual de 204 decisiones.
Esta dltima cifra se desglosa de la siguiente manera: 1.086 decisiones de inadmisibilidad (44,43%),
con una duracion promedio de tramitacion de 22 dias; 1.212 decisiones de fondo (49,59%), con una
duracion promedio de 119 dias; y 146 decisiones que acogen el desistimiento del reclamante (5,97 %),
con una duracion promedio de 51 dias. Ese afio sélo se derivaron a SARC 199 casos, con una tasa de
éxito del 77,69%: 91 decisiones que acogen el amparo y declaran la conformidad objetiva (45,72%),
y 64 decisiones que acogen el amparo y declaran el desistimiento del reclamante (32,16%). Las ges-
tiones de SARC fracasaron en 44 casos (22,11%). El stock acumulado de casos el 30 de diciembre de
2014 era de 803 casos (CPLT 2015% 23, 56-60, 76-81), lo cual fue evaluado con preocupacion y se
adoptaron medidas para mejorar la situacion.

EI CPLT ha impulsado internamente algunas iniciativas para mejorar la aplicacion de SARC. Durante
2014 la Unidad de Arquitectura de Negocios e Informacion de la Direccion de Operaciones y Sistemas
efectud un levantamiento de informacion. Se conocieron de primera fuente otras experiencias de me-
diacion a nivel nacional, como el Consejo de Defensa del Estado, Servicio Nacional del Consumidor,
Direccion del Trabajo y Superintendencia de Salud. El 2 de diciembre de 2014 dicha Unidad formul6
una propuesta global de modelo de operacion para SARC (CPLT 2104b). Se plantearon cambios a los
procesos de trabajo, tanto en la UASARC como en la Unidad de Anlisis de Fondo, y se argumentd a
favor de la creacion de una nueva (sub)unidad de SARC en |a Direccion Juridica. La propuesta incluia
el disefio y ejecucion de un plan piloto, donde se seleccionarian diez casos semanales, cada uno de
los cuales tendria una duracion estimada en 40 dias habiles, considerando una tasa de éxito del 85%.
También se sugirid celebrar convenios con universidades y contratar mediadores externos, a quienes
se les pagaria por caso concluido. También se efectuaron simulaciones de los tiempos necesarios para
gestionar SARC, se formularon ajustes al sistema informatico para cubrir las necesidades de SARC,
se identificaron perfiles de analistas'é, criterios de seleccion, etc.

En paralelo, en 2014 se desarrolld otra propuesta por parte de los analistas de la Direccién Juridica,
quienes argumentaron a favor de la creacion de una Unidad de SARC (CPLT 2014c). Se planted la idea de
crear una Unidad de SARC dentro de la Direccion Juridica, a quien se le encomendaria la administracion
de todas las gestiones de SARC, asi como la realizacion de las decisiones correspondientes conforme
al resultado obtenido. Esta Unidad recibiria los casos de la Unidad de Admisibilidad y, en paralelo,
analizaria los descargos de los sujetos obligados. En cuanto a la composicion del equipo de trabajo,
se propuso que fuesen profesionales con dedicacion exclusiva a SARC, capacitados en un conjunto
de habilidades para obtener resultados en plazos breves: negociacion, comunicacion, planificacion,
trabajo en equipo, orientacion a resultados, etc. También se sugirio ampliar el nimero de dias para
la busqueda de SARC, pasando de 10 a 20 dias habiles.

Finalmente, en base a estas propuestas y el analisis general de la situacion de SARC, se realizaron
dos ajustes en el afio 2015. EI primero se establecid en la planificacién anual, donde la Unidad de

16 | os analistas no tendrian que ser nece-
sariamente abogados, pues el equipo podria
estar integrado por soci6logos, psicélogos,
asistentes sociales, etc. (CPLT 2014b: 7).

171) Amparo; 2) Complejidad baja o media; 3)
Precedentes del CPLT; 4) Ausencia o denegacion
de respuesta por parte del 6rgano reclamado
frente a la peticidn del reclamante; 5) Insti-
tucion con convenio SARC (CPLT 2014b: 8).
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Planificaciény Calidad de la Direccién General establecié un nuevo indicador de gestion para la UASARC,
fijando en 40% la tasa de derivacion de casos admisibles a SARC. En este contexto, se puede reportar
que entre el 1° de marzo y el 30 de junio de 2015 ingresaron 988 casos, de los cuales 615 fueron
declarados admisibles (62,2%). En ese periodo se seleccionaron 267 casos para ser derivados a SARC,
lo que corresponde al 43,4%; mientras que los otros 348 casos han continuado con su tramitacion
(56,6%). Otro antecedente importante es que en esos cuatro meses se han efectuado diligencias para
lograr SARC en 232 casos. En 155 de esos casos se ha tenido éxito (66,8%), y en 77 han fracasado
las gestiones de SARC (33,2%).

Posteriormente, en Agosto 2015, se establecié un nuevo plan piloto de SARC, que considerd elementos
de las dos propuestas elaboradas en el periodo 2014 y |a revision de buenas practicas internacionales.
De esta manera, se reestructurd el sistema anticipado de resolucion de controversias cuyo foco es
arribar a soluciones colahorativas en el acceso a |a informacidn entre el 6rgano publico reclamado y
el solicitante de informacion. Este plan piloto considerd tanto acciones de intervencion en la gestion
interna de SARC, como un plan de intervencion externo.

El plan de intervencion interno considerd la creacion de una sub-unidad con dedicacion exclusiva a
SARC dentro de la Unidad de Admisibilidad y SARC, para la cual se contraté a 3 profesionales con
dedicacion exclusiva y se asigné a un profesional mas antiguo en el rol de coordinacion de este equipo.
En la seleccion del nuevo equipo, se privilegiaron las habilidades de negociacion y relacionamiento.
La Tabla 6 sintetiza el cambio en |a cantidad de personal y tareas asignadas.

TABLA 6: Equipo de la Unidad de Admisibilidad y SARC para el Plan Piloto SARC 2015

Equipo UASARC antes del piloto 5 Y2 profesionales | Todos cumplen tareas de anélisis de admisibilidad y gestién de SARC.

4 Y profesionales cumplen tareas de anélisis de admisibilidad

. ) . .
Equipo UASARC Plan Piloto 8 % profesionales 4 profesionales cumplen tareas exclusivas de SARC*

*Todos los profesionales antiguos que ahora tienen dedicacion exclusiva a admisibilidad realizan gestiones de SARC en casos complejos.

Como se generd un equipo de dedicacion exclusiva a la gestion de SARC, se mantuvo el tiempo de 10
dias habiles para la bisqueda de este tipo de soluciones, especificando los siguientes indicadores
de gestion:

TABLA 7: Indicadores de Gestion del Plan Piloto SARC 2015

N Oct. Nov. Dic.-Feb.
Tasa progresiva de casos admisibles derivados a SARC 55% 60% 60% 65%
Tasa progresiva de éxito de SARC en casos derivados 40% 45% 45% 50%

Ademés, se ha ampliado el 4mbito de accién de los analistas de la Direccion Juridica para facilitar |a
bisqueda de soluciones colaborativas. En este nuevo plan piloto también se seleccionaran casos en
los cuales pudiera alcanzarse un acuerdo entre las partes, en consideracion de los antecedentes que
han sido proporcionados por los drganos reclamados.
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Los nuevos indicadores que han sido fijados implican un aumento progresivo de la cantidad de casos
admisibles del CPLT que se someten al mecanismo de solucidn alternativa. De la misma manera, se
establecid |a expectativa de que con mayor experiencia en el equipo y una adecuada instalacion del
plan de intervencion externo, la tasa de éxito de SARC deberia aumentar a lo largo del desarrollo del
plan piloto.

El plan de intervenci6n externo considera cambios relevantes en la gestion de SARC, asi como también
su registro interno al interior del Consejo. En esta linea, el primer punto a destacar es que algunos
sujetos obligados habian manifestado su molestia con el proceso, ya que durante las negociaciones
se les solicitaba que colaboraran facilitando la informacién para poner término al caso. Pese a que el
organismo hubiera accedido a proporcionar los antecedentes, el CPLT dictaba una decision que acogia el
amparo, declarando la conformidad objetiva y se representaba la extemporaneidad de la respuesta, lo
que se considera por parte de los 6rganos, como una decision en contra, generando, en algunos casos,
dudas y suspicacias en torno al sistema. Para abordar este punto, se decidi6 incorporar incentivos
para los sujetos obligados, el primero es que cuando se realiza una gestién de SARC exitosa, se da
por resuelta la solicitud de acceso a la informacion inicialmente formulada y ademéas, en el marco de
este proceso, no se representa la extemporaneidad de la respuesta al drgano'®.

Los elementos complementarios de este plan de intervencion externo son la difusion del modelo entre
los organismos publicos para mostrar sus ventajas, destacar los nuevos incentivos para la solucion
alternativa y promover convenios para facilitar SARC y establecer |a notificacién electrénica como
mecanismo formal de comunicacion entre el CPLT y el sujeto obligado (en vez del oficio por correspon-
dencia certificada en papel). En esta linea, se incorporara la explicacion de SARC en la pagina web del
Consejoy se realizaran actividades de difusion, ademéas de aprovechar las instancias de capacitacion
para difundir estas modificaciones.

Este plan piloto aborda de manera comprehensiva muchos de los temas que han constituido dificul-
tades para el despliegue de SARC de manera mas extendida y es por ello que los resultados de esta
experiencia seran muy relevantes para la revision del tratamiento de los amparos en el Consejo en
el futuro. De todas formas, es importante sefialar que los esfuerzos de mejora en la gestion también
estan siendo acompafiados de otros de caracter normativo, ya que se busca incorporar SARC en las
modificaciones a la Ley 20.285 para darle soporte formal, puesto que algunas instituciones han
expresado a través de sus enlaces y asesores juridicos que éste es un procedimiento informal que
no cuenta con reconocimiento legal, por lo que no aceptan la invitacion que les formula el CPLT de
resolver los amparos por esta via.

Adicionalmente, pueden identificarse algunas areas de mejora complementaria para la tramitacion
de casos en el CPLT. En este sentido, seria posible simplificar el contenido de las decisiones de inad-
misibilidad, redactdndolas en un lenguaje sencillo y sin tecnicismos juridicos. Ademas, junto con la
decision, se podria acompafiar una Guia Practica, de modo que en una proxima oportunidad, el interesado
cuente con mas herramientas para interponer correctamente los amparos o reclamos. Adicionalmente,
para facilitar el traspaso de informacion sobre los precedentes del CPLT y la jurisprudencia relevante
al interior del equipo juridico, pudiera ser de utilidad contar con un blog interno, medida que ha sido
atil en el Comisionado de Informacion en Escocia (Dunion & Rojas 2015).

Finalmente, en base al desarrollo de SARC en el Consejo para la Transparencia, se refleja el compromiso
institucional por la facilitacion del acceso a la informacion publica, |a instalacion de practicas que
permitan la colaboracion de los distintos actores y la bisqueda constante de la mejora continua en
los procesos de gestion institucional.

18 Esto quedara registrado como una decision
en la que se “da por entregada la informacion”,
la que incluird también los casos en que la
informacién no obre en poder del 6rgano
reclamado —ya sea por inexistencia o por haber
sido solicitada a un 6rgano no competente,
en cuyo caso corresponderd una derivacion
(denominada “da por atendida la solicitud”).
Ambos casos vienen a sustituir la categoria
“conformidad objetiva” que hasta la fecha
de iniciado este procedimiento reflejaba las
SARC exitosas.
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