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1. RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento contiene el Plan Estratégico Institucional (PEI) de
la Defensoria del Pueblo de Rio Negro 2019-2022, elaborado en base a un
disefio metodoldgico tributario del modelo de gestidn orientada a resultados que
prioriza, a su vez, la participacién interna y la vinculacion plan-presupuesto. Su
formulacién se enmarca en un ciclo plurianual de planificacion estratégica
institucional también confeccionado como parte de la estrategia metodolégica de
la obra. Ademas, el contenido del PEI recepta las mejores practicas regionales
aplicables a organismos analogos de control externo y puntualiza en su
contribucién a la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible.

A partir del diagnéstico participativo realizado con el aporte de la totalidad
del personal de la institucion, el PEI define una mision y una vision institucional
a partir de las cuales se identifican 4 lineamientos de accion (impacto), divididos
en objetivos (resultados) y estos a su vez en programas y proyectos (productos).
Asimismo, cada lineamiento consta de una matriz de medicion compuesta por
indicadores customizados de produccién y desempefio para monitorear y evaluar
su cumplimiento. Finalmente, el PEI contiene una valorizacion presupuestaria
general por lineamiento, distribuida por ano y presentada de forma articulada con
la estructura programatica y clasificadores del presupuesto.

El PEl implica un cambio de paradigma respecto del actual
funcionamiento de la institucion, prescribiendo un modelo de gestiéon que se
caracteriza por la prevencion de las vulneraciones de derechos fundamentales a
través del fortalecimiento de la administracion publica y el empoderamiento de la
ciudadania en su ejercicio, la proactividad en el analisis de problematicas
estructurales que subyacen a los reclamos individuales y constituyen
vulneraciones de derechos fundamentales de incidencia colectiva, la
colaboracién con los distintos poderes y niveles de gobierno, y la apertura hacia
la sociedad civil bajo un enfoque de gobernanza.

2. INTRODUCCION

La Defensoria del Pueblo de Rio Negro resolvié formular el primer plan
estratégico institucional (PEI) en las visperas de sus 25 afios de historia, con el
objetivo de dotar al organismo de las capacidades necesarias para afrontar las
multiples responsabilidades de gestién que implica la defensa, proteccion y
promocion de los derechos humanos en una provincia patagdénica cuyas
particularidades de organizacion fisico-funcional, dinamica demografica vy



desarrollo econdmico la convierten en diversa, despoblada, desequilibrada y
desarticulada (4D).

En efecto, la realidad sociodemografica de la provincia, habitada por casi
640 mil personas distribuidas en poco mas de 200 mil km2 entre 13 departamentos,
39 municipios y 36 comisiones de fomento, representa un verdadero desafio de
eficacia y accesibilidad para una institucion de reciente conformacién cuyo personal
no supera las cuarenta personas y posee dependencias en cuatro ciudades.

La iniciativa tiene por finalidad mejorar el desempefio de la Defensoria del
Pueblo, la calidad y valor publico de sus servicios y la autonomia e
independencia de sus intervenciones en tanto érgano constitucional de control
externo de la administracion publica provincial y de los prestadores de servicios
publicos, competencias ampliadas en 2018 al asignarsele la presidencia,
representacion legal y coordinacion ejecutiva del Organo de Revisién de la Ley de
Salud Mental.

Ello sin desconocer el insoslayable reto que representa para todo érgano de
control el monitoreo y evaluacién de la implementacién de la Agenda 2030 de
Desarrollo Sostenible promovida por Naciones Unidas. La provincia de Rio Negro
adhirié a su cumplimiento en 2018 a través de un acuerdo con la Presidencia de la
Nacion, por medio del cual se comprometio a realizar los esfuerzos necesarios para
hacer realidad los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y sus respectivas
metas.

Asimismo, la confeccion del PEI se enmarca en los estandares de gestion
orientada a resultados aceptados por la provincia al adherir al Compromiso Federal
para la Modernizacion del Estado (2017). De hecho, el “Plan de Modernizacion del
Estado Provincial” (2018) prescribe la incorporacion de sistemas jurisdiccionales
de planificacién asociados con procesos de reingenieria organizacional, gestion de
la calidad y seguimiento de metas (Eje: Gestion por Resultados).

En esta linea, la formulacién del PEI se concibe como la herramienta
fundacional de un nuevo paradigma de gestién defensorial orientada a resultados,
focalizado en la mejora de las condiciones para el desarrollo sostenible y la
proteccion de los derechos humanos en la provincia, a través de estrategias
plurianuales adecuadamente acompasadas con el ciclo anual de formulacién
presupuestaria, garantizando asi una sinérgica articulacién entre planificacion y
presupuesto.

La implementacién de la iniciativa conté con la cooperacion del Consejo
Federal de Inversiones (CFl), cuyos expertos contratados fueron los responsables
de guiar metodolégicamente el proceso integral de formulacion del PEI en base a

" Jorge M. Vega (Coordinador) (jmvega@planesendesarrollo.org) y Fernando G. Cafferata
(Colaborador) (fcafferata@planesendesarrollo.org).



estandares internacionales de administracién publica para resultados y mejores
practicas aplicables a organismos de control, confeccionandolo colaborativamente
a partir de un procedimiento participativo y sistematizado que permite su
actualizacion permanente con las capacidades propias de la institucion.

En términos de estructura, el documento se divide en cuatro ejes. El primero
comprende el marco normativo (3), tedrico (4), metodoldgico (5), procedimental (6)
y comparado (7) que se utilizdé para la formulacion del PEI. Ello incluye el cuerpo
juridico vigente (institucional, modernizacién del Estado y de la Agenda 2030 de
Desarrollo Sostenible) y el abordaje tedrico-conceptual aplicado (principalmente, el
modelo de gestidn y planificaciéon orientada a resultados).

También abarca la descripcion de la metodologia disehada para la
formulacién del PEI (priorizandose su caracter participativo y la articulacion plan-
presupuesto), la presentacion del proceso de confeccién (plazos, etapas y
principales técnicas) y una resefia sobre el estado del arte en materia de
planificacion estratégica en Defensorias del Pueblo, segun el relevamiento de
experiencias internacionales y mejores practicas académicas realizado a nivel
nacional e iberoamericano.

El segundo eje se compone de la presentacion del ciclo de planificacion
estratégica institucional (DPDP) que enmarca la elaboracion del PEI (8) y de la
dinamica participativa aplicada en todas las etapas del proceso (9). En este sentido,
el eje describe la organizacién y funcionamiento del CPDP (Resolucion Interna N°
089-19) y las técnicas empleadas en las diferentes instancias de participacion para
garantizar la consistencia y legitimidad del PEI.

El tercer eje presenta el diagndstico institucional (10) y los escenarios
prospectivos que sustentaron las definiciones medulares del PEI (11). El eje
contiene, por un lado, la presentacion de los resultados arrojados por las técnicas
(individuales y colectivas) de evaluacion institucional aplicadas. Por otro, la
explicacion de los horizontes proyectivos de actividad y recursos elaborados para
disponer de una pauta presupuestaria de referencia que encuadre el contenido del
PEI.

El cuarto eje presenta el contenido sustantivo del PEI, incluyendo la mision,
vision (12) y matriz de planificacion (lineamientos, objetivos, programas y
proyectos) (13), asi como también la estrategia de medicién concebida para
evaluar la gestion de la Defensoria del Pueblo a través de indicadores de
produccion y desempeno (14). Finalmente, el eje contiene las acciones
implementadas para articular las definiciones plurianuales del PEI con sus
proximos presupuestos anuales (15).

3. MARCO NORMATIVO



El marco normativo para la elaboracion del PEI presenta tres dimensiones
principales. Primero, una relativa a las normas que regulan las competencias,
organizacién y funcionamiento de la Defensoria del Pueblo. Segundo, una
vinculada a la modernizacion del Estado y a la incorporacién del modelo de
gestion publica orientada a resultados. Tercero, una focalizada en la
implementacion provincial de los objetivos y metas previstos en la Agenda 2030
de Desarrollo Sostenible.

3.1. Institucional

La Defensoria del Pueblo fue creada por la propia Constitucion provincial
(1988), asignandosele la funcion de defender los derechos humanos frente a
acciones, hechos u omisiones de la administracion publica provincial,
supervisando la eficiencia de la prestacion de los servicios publicos en base a
los principios de informalismo, gratuidad, impulsién de oficio, sumariedad y
accesibilidad.

La Constitucion ordena la sancion de una ley reglamentaria que establezca
su organizacion, funciones, competencia, procedimientos y situacién institucional,
prevision que se concretd con la promulgacion de la Ley N° 2.756 (1994). Entre
otros temas, esta fija un mandato de cinco afios para su titular, crea la figura del
Adjunto y precisa el ambito de competencia institucional, abarcando a toda la
administracién publica provincial y a las personas (fisicas o juridicas) que ejerzan
funciones estatales delegadas o presten servicios publicos.

La Ley N° 2.756 prescribe un procedimiento de intervencion que abarca
formalidades, tramites, plazos, informes y efectos de los dictamenes, no siendo
competente para modificar, sustituir o dejar sin efecto las decisiones
administrativas, pero si para sugerir modificaciones de criterios via dictamenes no
vinculantes. También estipula un organigrama interno de referencia, una escala
salarial general y limites (minimo y maximo) para la cuantia del presupuesto anual
definidos en torno al total correspondiente al Poder Legislativo?.

Las competencias de la Defensoria del Pueblo fueron ampliadas por la Ley
N° 5.349 (2018)2 que regula el sistema de salud mental, atribuyéndosele la funcién
de presidir su Organo de Revisién, instituido para proteger los derechos humanos
de los usuarios de los servicios de salud mental. Este érgano es un ente
multidisciplinario y colegiado, integrado por representantes de distintos ministerios,

2 Montos modificados via Ley N° 3.859, pasando de 1,5 a 2% (minima) y de 3 a 5% (maxima).
3 Reglamentada por Resolucion 105-19 (2019) de la Defensoria del Pueblo.



asociaciones de usuarios y familiares, profesionales y trabajadores de la salud y
organizaciones no gubernamentales especializadas en derechos humanos.

3.2. Modernizacion del Estado

La provincia de Rio Negro es parte del Compromiso Federal para la
Modernizacién del Estado, iniciativa promovida por el gobierno nacional para
impulsar acciones multinivel en materia de desburocratizacién del Estado,
jerarquizacién del empleo publico, fortalecimiento de la gestidn por resultados y
la incorporacion de infraestructura tecnoldgica, en concordancia con el Plan de
Modernizacion del Estado vigente para la administracion publica nacional*
(Figura N° 1).

Bajo la premisa de orientar la gestién a resultados, el citado acuerdo
estipula en su Compromiso N° 4 (1) la implementacion o mejora del
funcionamiento de unidades de planeamiento y evaluacién de politicas publicas,
(2) la incorporacién de metodologias de evaluacion de gestion y resultados, (3)
el control de la ejecucion presupuestaria y (4) la promocién de la utilizacién de
portales de datos para exponer la gestion publica, en base a planes de accion
coordinados por el Consejo Federal de Modernizacién (COFEMOD).

El Compromiso Federal para la Modernizacién del Estado fue suscripto
por la provincia via Decreto N° 19/18, mismo instrumento juridico por el cual se
aprobd el “Plan de Modernizacion del Estado Provincial’. En sintonia, el plan
provincial también presenta como uno de sus ejes a la gestién por resultados,
procurando configurar una organizacion eficiente del Estado a través del fomento
del planeamiento estratégico, los sistemas de informacion de cada organismo, el
monitoreo de gestion y la rendicién de cuentas por resultados.

Concretamente, su eje N° 3 define como instrumentos (1) la incorporacién y
fortalecimiento de los sistemas jurisdiccionales de planificacién, (2) la reingenieria
organizacional, (3) el fortalecimiento del sistema de seguimiento de metas y (4) la
gestion de la calidad, previendo como actividades, entre otras, la homogeneizacién
de metodologias y contenidos de los planes, el establecimiento de indicadores de
avance y cumplimiento y la reelaboracién de estructuras organizativas y
procedimientos considerando las nuevas tecnologias.

4 Decreto N° 434/16.
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Figura N° 1. Normativa sobre modernizacién del Estado

Fuente: Elaboracion propia

3.3. Agenda de Desarrollo Sostenible 2030

La Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible (Agenda 2030), adoptada en
2015 por Naciones Unidas®, es un marco global de accién para erradicar la
pobreza, proteger el planeta y asegurar la prosperidad estructurado en torno a
17 objetivos y 169 metas interdependientes cuya consecucion no es obligatoria
pero si representa un compromiso politico prioritario habida cuenta de su
fundamento juridico en estandares universales exigibles de derechos humanos.

La Agenda 2030 es heredera de la Declaracién del Milenio (2000),
distinguiéndose los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de los anteriores
Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM) por su vocaciéon universal, la
introduccion de la sostenibilidad como enfoque ineludible para el desarrollo, de
un abordaje mas amplio de derechos a proteger y de la premisa de “no dejar a
nadie atras” a partir de la consideracion de las distintas realidades de cada
Estado y la inclusion de los grupos locales mas vulnerables.

Si bien la responsabilidad de cumplimiento y remisién de informacién de
avance es de caracter nacional, la efectividad de su aplicacion requiere de un

5 Resoluciéon AG 70/1 (2015).
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esfuerzo que impele un rol activo de provincias y municipios. Ello fundamenta el
compromiso asumido por Rio Negro de promover su implementacion con la
cooperacion técnica del Consejo Nacional de Coordinacion de Politicas Sociales
(CNCPS)® para cumplir los estandares vigentes (Figura N° 2).

Pr .
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- ! = 00
D5 ENM EL
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Figura N° 2. Normativa sobre la Agenda 2030

Fuente: Elaboracioén propia

En este contexto, el rol de los organismos de control resulta clave en dos 6rdenes
de cuestiones. Primero, para visibilizar la Agenda 2030 como medio para
empoderar a la ciudadania en el ejercicio efectivo de sus derechos humanos,
priorizando la generacion de alianzas para su promocion. Segundo, para
monitorear los avances en la consecucion de objetivos y metas, evaluar el
impacto y eficiencia de las politicas aplicadas por la administracion publica, su
armonizacién entre carteras y niveles de gobierno y debida vinculacién
presupuestaria.

4. MARCO TEORICO

6 Convenio de Cooperacion entre CNCPS y la Provincia de Rio Negro, del 13 de marzo de 2018.
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La gestion publica orientada a resultados (GpR) constituye el enfoque tedérico en
el que se inscribe el PEI, en sintonia con la resefiada normativa vigente en
materia de modernizacion del Estado, definiéndose como un “marco conceptual
concebido para optimizar el proceso de creacion de valor publico en
organizaciones publicas, asegurando la maxima eficiencia, eficacia y efectividad
de su desempefo, la consecucién de objetivos gubernamentales y la mejora
continua de las instituciones” (BID y CLAD, 2007: 167).

El modelo de GpR comprende todas las etapas del ciclo de gestion de las
politicas publicas, que abarcan desde el diagnéstico situacional que fundamenta
la intervencion del Estado hasta la rendicion de cuentas sobre lo actuado,
incluyendo como pilares a la (1) planificacion orientada a resultados, (2) el
presupuesto por resultados, (3) la gestion financiera, auditoria y adquisiciones,
(4) la gestidn de programas y proyectos y (4) el seguimiento y evaluacion (Garcia
Lopez y Garcia Moreno, 2015; 9).

El concepto de valor publico es medular para el modelo, interpretandose
como “los cambios sociales observables y susceptibles de medicion que el
Estado realiza como respuesta a necesidades o0 demandas sociales legitimadas
democraticamente” (Garcia Lépez y Garcia Moreno, 2010; 6). En esta linea, la
satisfaccion de necesidades ciudadanas individuales (resultados) y el cambio en
las condiciones sociales objetivas que generan tales demandas (impacto),
representan los objetivos de mediano y largo plazo a alcanzar.

La planificacion orientada a resultados es la primera fase del proceso de
gestion, correspondiéndole la traducciéon de estos cambios en objetivos
estratégicos (impacto y resultado) y la identificacion de las estrategias
(programas y proyectos) adecuadas para su consecucion. De este modo, la
planificacién enmarca y orienta la dinamica de produccién publica, es decir, el
proceso de generacion de bienes y servicios (productos) que efectuan las
instituciones partir de los recursos disponibles (insumos).

En consecuencia, la GpR funciona como una estrategia gerencial de
gestion (PNUD, 2009: 10) que contribuye a articular los eslabones de la cadena
de valor publico (insumo-producto-resultado-impacto), conectando asi los
campos de la produccién publica y los efectos sociales (Sotelo, 2012: 5). En otras
palabras, contribuye a asegurar la coherencia sistémica y la consistencia técnica
entre los procesos de planificacién estratégica (objetivo-resultado) y formulacion
presupuestaria (insumo-producto).

Planificacion 'y presupuesto consisten en dos macroprocesos
complementarios cuya debida vinculacion deviene una herramienta clave para
evitar la formulacion de planes estériles sin sustento financiero y de
presupuestos incrementalistas sin dimensién estratégica. Asimismo, su mutua
orientacion a resultados contribuye a la articulacién conceptual de ambos
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sistemas, a la trazabilidad intertemporal de sus definiciones (largo-mediano-corto
plazo) y a la medicion asertiva del desempeno publico.

En términos de fuentes el marco tedrico es tributario de las perspectivas
y definiciones promovidas por los principales organismos regionales referentes en
la tematica, con hincapié en publicaciones de la Comisién Econémica para América
Latina y el Caribe (CEPAL) (Mattar y Perrotti, 2014; Armijo, 2011), el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) (Kaufmann, Sanginés y Garcia Moreno, 2015;
Berretta y Kaufmann, 2011; Garcia Lépez y Garcia Moreno, 2010) y el Programa
de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) (2009).

5. METODOLOGIA

El disefio del PEI se sustenta en el marco metodolégico promovido en el
seno del COFEMOD, cuyo objetivo radica en consolidar a nivel provincial el sistema
de GpR a través del fortalecimiento de los procesos de planificacion estratégica
institucional y de la implementacién de sistemas de monitoreo y evaluacion de los
resultados. Se trata de una metodologia concebida como ayuda para la
planificacion y toma de decisiones al interior de ministerios y organismos
subnacionales.

Con ello se hace referencia a dos guias practicas elaboradas por el
entonces Ministerio de Modernizacion de la Nacion (MMOD)’, una para la
formulacién de planes y proyectos (MMOD, 2018) y otra para el monitoreo y la
evaluacion (MMOD, 2018b). De ellas se extraen las herramientas de planificacion
(Analisis FODA, Analisis de Poblacion Objetivo, Mapeo de Actores, Analisis de
Procesos, Teoria del Cambio, Cadena de Valor Publico), los componentes de la
matriz de planificacion y las pautas para la construccion de indicadores.

El abordaje metodoldgico se enriquecid con la inclusion de mejores
practicas elaboradas por la academia especializada y los organismos regionales
citados en el Apartado anterior. En este sentido, fueron especialmente receptados
los estandares sobre capacidad estratégica, operatividad y participacién en la
planificacion promovidos por el BID (Kaufmann, Sanginés y Garcia Moreno, 2015),
sobre todo en lo ateniente a la institucionalizacion del proceso, su disefio
participativo y la vinculacion plan-presupuesto.

A tales fines, se delineé un mecanismo de prospeccion estratégica que
sistematiza la elaboracién de planes estratégicos en ciclos coincidentes con el
mandato temporal del Defensor del Pueblo (5 afios), enmarcando asi la
formulacién de este primer PEI. Su resolucion de creacion preveé el respeto de tales

7 Actualmente Secretaria de Gobierno de Modernizacion de la Nacion.
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estandares sobre contenidos minimos, consistencia técnica, vinculacion plan-
programa-presupuesto, articulacion intertemporal y participacion de la sociedad
civil.

También se introdujeron técnicas de participacion organizacional (por
ejemplo, talleres, grupos de opinién, encuestas, grupos focales) que garantizaron
un alto grado de redaccion colaborativa, incorporando el aporte individual y
colectivo de todas las areas, niveles y reparticiones territoriales de la institucion.
Ademas, se incorpord la contribucion analitica de otros 6rganos del sector publico
provincial y de organizaciones especializadas de la sociedad civil (validacion).

Finalmente, se disefid un marco metodoldgico especifico para el tratamiento
de un asunto de especial sensibilidad para el éxito del PEI como es su articulacion
con el presupuesto, fundamentado en mejores practicas extraidas de Makdn
(2007), Sotelo (2008), Martirene (2013) y Bonari et al (2015). En esta linea, se
implementaron las siguientes acciones que cubren las tres principales dimensiones
relativas a la trazabilidad plan-presupuesto:

1. Institucional:

e Incorporacion de la articulacion plan-presupuesto en el ciclo de
planificacion estratégica institucional.

¢ Acoplamiento del proceso de planificacion al cronograma de formulacién
presupuestaria.

¢ Involucramiento permanente del area de presupuesto en el proceso de
planificacion.

2. Conceptual:

¢ Adecuacion de la politica presupuestaria a los objetivos y estrategias del
PEI.

¢ Vinculacién conceptual entre la matriz de planificacion y la estructura
programatica del presupuesto.

e Formulacion de indicadores de produccién que mejoren la calidad de la
informacién presupuestaria.

3. Cuantitativa:

e Determinacion de un marco fiscal de referencia de mediano plazo en
base al desarrollo de escenarios prospectivos de actividad y recursos.

e Valorizacion interanual de los costos de las estrategias incluidas en el
PEI segun el clasificador presupuestario por objeto del gasto.

¢ Conciliaciéon de las magnitudes totales y distribucion del presupuesto al
nivel de produccion previsto en el PEI.
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6. PROCESO DE ELABORACION

El proceso de elaboracion del PEI se estructurd en torno a un camino critico
de ocho etapas consecutivas y complementarias disefiadas para garantizar su
trazabilidad técnica y naturaleza participativa. Su implementacién se secuencio en
cinco meses y fue conducida por los dos expertos contratados por el CFl, la
Defensora del Pueblo, Adriana Santagati, y personal de la institucion. Se enumeran
a continuacion tales fases esbozandose las técnicas aplicadas y productos
esperados (Figura N° 3).

1.

Transferencia de herramientas conceptuales-metodoldgicas para el
disefio e implementacion de procesos de planeamiento estratégico en
el marco de un sistema de gestidon orientado a resultados. Esta etapa
radico en el dictado de una jornada de capacitacion tedrico-practica para
todo el personal de la institucion cuyo contenido se sintetiza en el
Apartado N° 9.

Disefio de un ciclo de planeamiento estratégico institucional que
encuadre el proceso de elaboracion del PEI y sistematice sus futuras
actualizaciones. Ello consisti6 en la redaccion colaborativa del
instrumento juridico interno pertinente para su aprobacion, cuya
fundamentacion, dindmica y contenido se detallan en el Apartado N° 8.

Realizacién de un diagnéstico participativo de la organizacion y
funcionamiento de la institucion que comprenda sus reparticiones y
niveles de autoridad. Este paso se ejecutd a través de talleres realizados
en todas sus dependencias via una combinacion de métodos de
evaluacion cuyos resultados se presentan en el Apartado N° 10.

Desarrollo de escenarios prospectivos de intervencién y disponibilidad
de recursos. Ello consistié en el disefio de un modelo customizado de
proyeccion estadistica y presupuestaria, cuyos resultados permitieron
seleccionar el horizonte financiero de referencia y la estrategia de
valorizacion del PEI. Su disefo se desarrolla en el Apartado N° 11.

Confeccion de una version preliminar del PEI, considerando las
experiencias exitosas y buenas practicas relevadas, los resultados del
diagnostico participativo y el marco presupuestario de referencia
seleccionado. Este paso se concret6 a través de un proceso ordenado
de redaccién colaborativa que involucré a las autoridades de la
institucién y a representantes de sus distintas dependencias.

Validacion colectiva de la version preliminar del PEI. A nivel interno ello
se efectu6 a través de un taller realizado con un grupo focal
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representativo de las distintas areas de la institucion y, a nivel externo,
via entrevistas semi-estructuradas efectuadas a funcionarios de
dependencias clave para la Defensoria del Pueblo en los tres poderes
del Estado provincial y a representantes de la sociedad civil.

7. Confeccién de la version final del Plan Estratégico Institucional 2019-
2022 de la Defensoria del Pueblo, incorporando los aportes de ambas
actividades de validacion colectiva (interna y externa) y precisando su
articulacién conceptual y financiera con el proceso jurisdiccional de
formulacion del Presupuesto para el Ejercicio 2020 y Presupuesto
Plurianual (2020-2022).

1. RELEVAMIENTO
DE MEJORES
PRACTICAS

6. PLAN 7. VALIDACION
PRELIMINAR COLECTIVA

2. CAPACITACION
DEL EQUIPO
INSTITUCIONAL

5. ESCENARIOS

PROSPECTIVOS 8. PLAN DEFINITIVO

4. DIAGNOSTICO
PARTICIPATIVO

Figura N° 3. Etapas del proceso de formulacion del PEI

Fuente: Elaboracién propia

7. MEJORES PRACTICAS

El marco metodoldgico para la formulacién del PEl se completa con un
compendio de mejores practicas de planificacion y gestion aplicables
especificamente a Defensorias del Pueblo, identificadas a partir de un relevamiento
integral de publicaciones académicas y experiencias de nivel nacional e
iberoamericano, priorizando con este criterio geografico la compatibilidad y
comparabilidad de sus diagnosticos y postulados con el disefio institucional y
prioridades de trabajo de las Defensorias del Pueblo en Argentina y
puntualmente en Rio Negro.

16



En el plano académico, se consideraron principalmente cuatro
publicaciones cuyas propuestas derivan del relevamiento casuistico regional
practicado por sus respectivos autores. Con ello se hace referencia a los textos de
Camara Arroyo (2012), Luna Cervantes (2012), Basch (2015) y también a las actas
del Programa Regional de Apoyo a las Defensorias del Pueblo de Iberoamérica
(PRADPI) (2018).

De Camara Arroyo (2012) se toma el concepto de “mejores practicas” y la
aplicabilidad del benchmarking a las Defensorias del Pueblo. Asimismo, se
contemplan las recomendaciones planteadas en materia de accesibilidad de la
institucion, imparcialidad e independencia, celeridad y flexibilidad administrativa y
procesal, sensibilidad con el ciudadano, repercusion y publicidad de actuaciones,
transparencia, efectividad y eficacia, ética defensorial y formacion especifica y
profesionalizacion del personal (Figura N° 4).

ACCESIBILIDAD DE LA INSTITUCION

IMPARCIALIDAD E INDEPENDENCIA

SENSIBILIDAD CON EL CIUDADANO
REPERCUSION Y PUBLICIDAD DE ACTUACIONES
TRANSPARENCIA

EFECTIVIDAD Y EFICACIA

FORMACION Y PROFESIONALIZACION

Figura N° 4. Mejores practicas para Defensorias del Pueblo |

Fuente: Elaboracion propia en base a Camara Arroyo (2012)

De Luna Cervantes (2012) se recogen propuestas de accion en dos
dimensiones: fortalecimiento institucional (atencion adecuada, acercamiento al
publico, gestion eficiente de quejas, evaluacion del trabajo, uso eficiente y
transparente de recursos, y seleccion y capacitacion del personal) y actividad
proyectiva (accion eficaz orientada a la defensa de derechos y supervision de
servicios publicos, promocion de derechos y educacion en valores, articulacion
institucional, imagen, difusion de logros y relaciones internacionales) (Figura N° 5).
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ATENCION
ADECUADA

USO EFICIENTE Y
TRANSPARENTE
RECURSOS

ARTICULACION
INSTITUCIONAL

ACERCAMIENTO
AL PUBLICO

SELECCION Y
CAPACITACION

IMAGEN
INSTITUCIONAL

GESTION
EFICIENTE DE
QUEJAS

ORIENTACION A
DEFENSA DE
DERECHOS

DIFUSION DE
LOGROS

EVALUACION DEL
TRABAJO
INSTITUCIONAL

PROMOCION Y
EDUCACION

RELACIONES
INTERNACIONALES

Figura N° 5. Mejores practicas para Defensorias del Pueblo |l

Fuente: Elaboracion propia en base a Luna Cervantes (2012)

De Basch (2015) se incorporan propuestas sobre condiciones de
admisibilidad (evitar formalismos, subsanar deficiencias), canales de presentacion
(uso de tecnologias y redes sociales, guias practicas interactivas), estrategias
activas (viajes itinerantes, stands en puntos estratégicos), tramite interno
(centralizacion de recepcion y analisis preliminar, unificacion del trato de conflictos
colectivos, uso de sistema informatico de registro y gestion) y estrategias para
hacer cumplir requerimientos y modificar conductas lesivas (“mencionar y
avergonzar”) (Figura N° 6).

CONDICIONES DE ADMISIBILIDAD

*EVITAR FORMALISMOS
* SUBSANAR DEFICIENCIAS

CANALES DE PRESENTACION

+USO DE TECNOLOGIA
+FORMULARIOS WEB ONLINE
+ GUIA PRACTICA INTERACTIVA
+USO DE REDES SOCIALES

ESTRATEGIAS ACTIVAS

*VIAJES ITINERANTES
+ STANDS EN PUNTOS ESTRATEGICOS

TRAMITE INTERNO

+ CENTRALIZAR RECEPCION
* UNIFICAR CONFLICTOS COLECTIVOS
+USO DE SISTEMA INFORMATICO

ESTRATEGIAS DE CUMPLIMIENTO

*NAMING & SHAMING
*LISTAS NEGRAS
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Figura N° 6. Mejores practicas para Defensorias del Pueblo IlI

Fuente: Elaboracion propia en base a Basch (2015)

Del Libro de Actas del PRADPI “Las Defensorias del Pueblo
iberoamericanas ante la Agenda 2030” (2018) se extraen lecciones aprendidas
sobre casos nacionales y premisas genéricas de actuacion. Estas se analizan en
combinacion con la propuesta metodoldgica para la implementacion de la Agenda
2030 promovida por la Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL) (2017; 2018) (Figura N° 7) y los programas de seguimiento de las
Defensorias del Pueblo de la Nacién (2016) y de la Ciudad Autbnoma de Buenos
Aires (s/a) (Figura N° 8).

AT RGN
f‘! GUIA METODOLOGICA Informe anual sobre el progreso
e los desafios regionale:
Las Defensorias del Pueblo e la Agenda 2030 para
iberoamericanas ante la ol
Agenda 2030° en América Latina y el Caribe
r/; 4y
LIBRO DE ACTAS ug‘ﬂ\)

i)

PRADPI CEPAL

Figura N° 7. Mejores practicas sobre la Agenda 2030
Fuente: Elaboracion propia en base a CEPAL (2017; 2018) y PRADPI (2018)

AMCRAMA DE SECUIMIENTO ¥ EVALUACTON DE L\
JETIVOS DE DESARROLLD SOSTENIBLE. ACENDY

DEFENSOR

DEL PUEBLO
@ EN LA AGENDA

¥ 2030

DEFENSOR DEL FUERLD
DE LA MACION

-3

Figura N° 8. Programas de monitoreo de la Agenda 2030 en Argentina

Fuente: Elaboracion propia en base Defensorias del Pueblo de la Nacién (2016) y de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires (s/a)
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De su estudio se extraen mejores practicas relativas a la Agenda 2030,
tales como la pertinencia de su incorporacion en la vision institucional, la utilidad
de la cooperacion con la sociedad civil, el beneficio de crear un programa de trabajo
especifico, la conveniencia de clasificar las demandas recibidas por ODS, la
centralidad del monitoreo general de su cumplimiento, de la efectividad de las
politicas gubernamentales contribuyentes, de su integracién con los planes
institucionales y de su inclusion y trazabilidad presupuestaria.

En el plano de las experiencias comparadas, se identificaron una
multiplicidad de ejercicios sistematizados de planificacion estratégica en
Defensorias del Pueblo de paises iberoamericanos y no asi a nivel nacional o
provincial, al menos cuyos resultados sean accesibles en linea. Entre ellos solo
algunos receptan expresamente el modelo de gestidn orientada a resultados como
marco teorico-metodologico, presentando modalidades, contenidos y formatos
diversos (gj. plan estratégico, libro blanco, cddigo de buen gobierno).

Tales documentos identificados fueron: “Defensoria del Pueblo: Plan
Estratégico Institucional 2012-2016” (Bolivia); “Plan Estratégico de la Defensoria
del Pueblo 2017-2020” (Colombia); “Defensor del Pueblo: Plan Estratégico
Institucional 2014-2018” (Dominicana); “Defensoria del Pueblo: Plan Estratégico
Institucional 2017-2021” (Ecuador); “Defensor del Pueblo: Libro Blanco del
Defensor del Pueblo” (Espaia); “Defensoria del Pueblo: Plan Operativo Global
2016-2021” (Panama); “Defensoria del Pueblo: Cédigo de Buen Gobierno”
(Paraguay) (Figura N° 9).

También se analizaron documentos de planificacion estratégica de
organismos regionales competentes como: “Estrategia de la Defensora del
Pueblo: de cara a 2019” (European Ombudsman, 2014), “Annual Management
Plan Year 2018” (European Ombudsman, 2017), “Plan Estratégico 2013-2015”
[Federacion Iberoamericana del Ombudsman (FIO), s/a], “Plan Estratégico 2016-
2020” Instituto Internacional del Ombudsman (llO), s/a], “Plan Estratégico
Defensorias del Pueblo de América del Sur” (Observatorio de Derechos
Humanos. 2016).
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Figura N° 9. Experiencias de planificacion en Defensorias del Pueblo

Fuente: Elaboracioén propia en base a la portada de los planes referenciados

8. CICLO DE PLANIFICACION

La formulacion del PEI se inscribe en el Ciclo de Planeamiento Estratégico
Institucional de la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Rio Negro (CPDP),
creado por la Resolucion Interna N° 089-19 (Anexo N° 1). A pesar de que el CPDP
ordena la realizacién de procesos quinquenales de planificacion articulados
temporalmente con el mandato constitucional del Defensor del Pueblo, este primer
ejercicio tiene una vigencia trianual (2019-2022) para compatibilizar su extension
con el tiempo de mandato remanente de su actual titular.

El CPDP ordena el ciclo de planificacion en tres etapas complementarias
y consecutivas relativas a la ejecucion del PEI: formulacién, implementacién y
evaluacion. Concretamente, prevé que el PEI se formule dentro de los primeros
seis meses de mandato, correspondiendo el resto del ciclo a su implementacion.
Ademas, determina que la evaluacion sea anual (concomitante) y final (ex post),
debiendo esta ultima presentarse dentro de los seis meses ulteriores a la
culminacién del proceso (Figura N° 10).
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Figura N° 10. Etapas del Ciclo de Planeamiento Estratégico Institucional

Fuente: Elaboracién propia

La conduccién del CPDP recae en la figura del Defensor del Pueblo como
autoridad de aplicacion, correspondiéndole su debida organizacion y
funcionamiento. A su vez, crea instancias colegiadas de apoyo interno y externo
para su ejecucion. Por un lado, una Comision Institucional (CIPE) conformada
por representantes de todas las dependencias de la Defensoria del Pueblo. Por
otro, un Consejo Consultivo (COPE) integrado por personas fisicas, organismos
publicos y organizaciones de la sociedad civil.

En términos de contenido, el CPDP prevé un repertorio de definiciones
estratégicas a ser incluidas en los PEI cuyo sustento recaiga en un diagndstico
integral, participativo y prospectivo. Tales definiciones son: misién, vision,
lineamientos, objetivos estratégicos, iniciativas prioritarias e indicadores de
desempeno. Adicionalmente, instruye la complementacion del PEI con Planes
Anuales Operativos (POA) y la articulacién conceptual, metodolégica vy
cronolégica de ambos con el proceso anual de formulacion presupuestaria.

Finalmente, el CPDP instituye un sistema de monitoreo permanente del
PEI para su adecuado seguimiento y posterior evaluacién, basado en una matriz
de indicadores concebidos para una gestién orientada a resultados. También
contempla la posibilidad de revisiones totales o parciales (revision estratégica)
ante el advenimiento de factores internos y/o externos imprevistos cuyo impacto
institucional amerite la reformulacion del PEI (Figura N° 11).
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Figura N° 11. Previsiones del Ciclo de Planeamiento Estratégico Institucional

Fuente: Elaboracién propia

9. DINAMICA PARTICIPATIVA

La formulacién del PElI se diseid como un proceso integralmente
participativo que garantiza la intervencion del personal y organismos externos de
interés estratégico para la institucion, contribuyendo con ello a la consistencia
técnica y legitimidad de su contenido tal como lo establecen las mejores practicas
internacionales. A tales fines, se realizd una capacitacion general inicial e
incorporaron actividades participativas en las etapas de diagndstico y validacion.

La actividad formativa inicial consisti6 en una jornada completa de
capacitacion tedrico-practica sobre gestion y planificacion orientada a resultados,
cuyo objetivo fue empoderar a la totalidad del personal de la Defensoria del Pueblo
con las herramientas conceptuales y metodoldgicas necesarias para comprender
la naturaleza, alcance vy utilidad del PEI para la institucion. Ello a los fines no solo
de participar cabalmente de su proceso de elaboracion sino también de
implementar el PEI y replicar el ejercicio de planificacion a futuro.

La capacitacion se realizdé en la sede central (Viedma) y cont6é con la
presencia de todo el personal de las receptorias del interior (Cipolletti, General
Roca y Bariloche) (Figura N° 12). Su contenido reflejo los estandares y mejores
practicas presentados en los Apartados N° 5y 7, estructurandose en torno a los
siguientes moddulos tematicos: gestion publica orientada a resultados,
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planeamiento orientado a resultados, articulacion plan-presupuesto y, monitoreo
y evaluacion del desempefio publico.

Figura N° 12. Capacitacion sobre gestion orientada a resultados

Fuente: Elaboracién propia

La elaboracién del diagnéstico institucional incorporé una fase colectiva y
otra individual de participacién. La primera se enmarcé en talleres de analisis
grupal sobre el estado actual de la organizacion y funcionamiento de la
Defensoria del Pueblo celebrados en todas sus dependencias, las que
permanecieron cerradas al publico a lo largo de toda la duracion de los
encuentros para garantizar la participacién y dedicacion exclusiva del personal
(Figura N° 13).

La segunda consisti6 en una encuesta semiestructurada de caracter
anonima y voluntaria, concebida como herramienta de validacion de los
resultados arrojados por la fase colectiva del diagndstico. El porcentaje de
respuestas alcanzé casi el 80% del personal (36 empleados), evidenciandose
asi su compromiso con la actividad y la formulacion del PEI en general.
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Figura N° 13. Elaboracién del diagnéstico participativo

Fuente: Elaboracién propia

El contenido definitivo del PEI refleja dos instancias de validacion, una
interna y otra externa, a partir de las cuales se relevo la consideraciéon del
personal de la institucion y de organismos externos sobre sus aspectos y
definiciones medulares. La actividad interna recurrié a la técnica del grupo focal,
presentandose la versién preliminar del PEI a un conjunto reducido de personal
de las distintas areas de gestidén de la sede central seleccionados al azar.

La validacién externa consistié en la recoleccion de opiniones calificadas
de organismos de los tres poderes del Estado provincial y de la sociedad civil
identificados como estratégicos por la Defensoria del Pueblo. Ello se instrumento
a través de presentaciones realizadas por un equipo de la Defensoria del Pueblo,
donde se explicaron los ejes del PEI y recabé la apreciacion pertinente (Figura
N° 14), la que en todos los casos fue por demas favorable. Los organismos y
representantes entrevistados fueron los siguientes:

e Legislatura de la Provincia, Presidente.

e Superior Tribunal de Justicia de la Provincia, Presidenta y Director del
Centro de Planificacién Estratégica.

e Asociacion de Defensores del Pueblo de la Republica Argentina
(ADPRA), Presidente.
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Ministerio de Gobierno, Ministro.
Ministerio de Educacion y Derechos Humanos, Ministra.
Ministerio de Economia, Ministro.

Universidad Nacional del Comahue (Centro Universitario Regional
Zona Atlantica), Decano.

Caritas Diocesana Viedma, Director.

Asociacion del Personal de Empleados Legislativos de Rio Negro
(APEL), Secretario General.

Figura N° 14. Validacion externa

Fuente: Elaboracién propia

10. DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL
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Las definiciones del PEI se sustentan en un diagndstico integral de la
Defensoria del Pueblo, confeccionado a partir de las multiples actividades
participativas que se realizaron en sus distintas representaciones vy
comprendieron a la totalidad de su personal operativo y administrativo, tal como
fuera descripto en el apartado anterior. La actividad en las receptorias se efectud
de forma plenaria mientras que en Viedma se realiz6 a través de grupos de
trabajo simultaneos.

En el plano metodoldgico, el diagndstico consistio en la aplicacién
combinada de diferentes herramientas de planificacion, cuyos resultados
permitieron disponer de un panorama completo y preciso de su actual
organizacién y funcionamiento. Las técnicas seleccionadas fueron: Analisis
FODA, Analisis de Poblacion Objetivo, Mapeo de Actores, Analisis de Procesos,
Teoria del Cambio y Cadena de Valor Publico, exponiéndose a continuacion los
principales resultados arrojados por cada una.

10.1. Analisis FODA

El Analisis FODA contribuy6 con la identificacion de variables clave para
el funcionamiento de la Defensoria del Pueblo, tanto a nivel externo (fortalezas
y debilidades) como interno (oportunidades y amenazas). Los resultados de su
aplicacion se presentan como matriz dividiendo ambas dimensiones del analisis
(Figura N° 15). El orden de la enumeracion no responde a un criterio de prioridad
e incorpora la totalidad de los factores identificados en ambas fases del analisis
(individual y colectivo).

10.1.1. Oportunidades y amenazas

Las principales oportunidades identificadas fueron:

o Emergencia de las redes sociales como herramienta para promocionar
derechos y recibir reclamos individuales.

e Surgimiento de Defensorias del Pueblo de nivel municipal como
aliadas para generar sinergias de gestion operativa local.

e Adopcién del gobierno provincial de un plan de modernizacion
receptivo del modelo de gestidn publica orientada a resultados.

e Compromiso del gobierno provincial con la adaptacion e impulso local
de la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible.
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Las principales amenazas identificadas fueron:

Caracterizacion contemporanea de la provincia como diversa,
despoblada, desequilibrada y desarticulada (4D).

Proliferacion de problematicas ambientales con caracteristicas
distintas por region (ej. preservacion de bosques nativos en zona
andina, cuidado de la calidad del rio en zona de los valles, etc.).

Impacto integral (econémico, demogréfico, vivienda, servicios, etc.) de
Vaca Muerta en la zona del Alto Valle (alli se concentra el 58% de
poblacion provincial).

Marco legal anacronico respecto del procedimiento administrativo y

organizacioén interna de la institucién.

Carencia de atribuciones formales para aplicar sanciones a la
administracion publica ante incumplimientos sustantivos.

Normativa limitante de la cuantia y distribucion de los recursos
presupuestarios necesarios para la institucion.

Denominacion confusa que genera recepcion de reclamos fuera de la
competencia institucional y crisis de expectativas en la poblacién.

Ausencia cronica del Defensor del Pueblo de la Nacion como
obstaculo para la visibilizacidn de organismos analogos de nivel
provincial.

10.1.2. Fortalezas y debilidades

Las principales fortalezas identificadas fueron:

Naturaleza auténoma y autarquica de raigambre constitucional.
Estructura reducida y juventud del organismo.

Calidad humana del personal de la institucion, afectividad y valor
asignado al vinculo interpersonal en el marco laboral.

Capacidad y valores de empatia, sentido comun y respeto en el trato
con los reclamantes por parte del personal de la institucion.

Dinamica colaborativa y trabajo en equipo entre la Defensora del
Pueblo y el Defensor del Pueblo Adjunto.

Vinculo estratégico con los Juzgados de Paz (Poder Judicial) para
ampliar la presencia territorial de la institucion.
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Mejoras recientes en infraestructura, equipamiento y movilidad
realizadas en la sede central de la institucion (Viedma).

Funcionamiento de las receptorias en sedes del gobierno provincial
como medio para facilitar el vinculo directo con la administracién
publica.

Las principales debilidades identificadas fueron:

Insuficiente actividad de difusion institucional y presencia digital en
redes sociales (comunicacion externa).

Ausencia de un organigrama formal de funciones y de una dinamica
sistematizada de funcionamiento y comunicacion interna.

Carencia de una red de contactos institucionales predefinidos en las
distintas dependencias de la administracién publica.

Ausencia de un proceso informatizado de tramitaciéon de expedientes,
firma digital de documentos y comunicacién via tecnologia IP.

Falta de un sistema de control de gestion y registro de la resolucién
efectiva de los reclamos (evaluacion de la satisfaccion del reclamante).

Inexistencia de una planificacién anual sistematizada de capacitacion
y formacion técnica del personal.

Concentracion de la tramitacion de los reclamos recibidos en las
receptorias en la sede central de la institucion (Viedma).

Déficit de presencia territorial en varias regiones y ciudades del interior
provincial y en barrios alejados de las receptorias existentes.

Carencia de red de vinculos institucionales con organizaciones civiles
y universidades para complementar capacidades técnicas propias.

Desconocimiento técnico del personal y ausencia de abordaje integral
sobre la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible.

Funcionamiento de las receptorias en sedes del gobierno provincial
como obstaculo para una imagen de independencia institucional.

29



AMENAZAS OPORTUNIDADES

* PROVINCIA 4D *« AGENDA 2030
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« MARCO LEGAL MUNICIPALES

DEBILIDADES

* PRESENCIA
TERRITORIAL
+ DINAMICA DE
FUNCIONAMIENTO
+ CONTENIDOS
DIGITALES

Figura N° 15. Sintesis de resultados del Andlisis FODA

Fuente: Elaboracion propia

10.2. Analisis de Poblacion Objetivo

Se recurrio al Andlisis de Poblacion Objetivo para identificar a los
subgrupos poblaciones que presentan dificultades de acceso a los servicios de
la Defensoria del Pueblo. Ello contemplando que, por definicién, son
destinatarios potenciales de sus servicios todas las personas cuyos derechos
fundamentales fueron vulnerados por la administracion publica provincial, sean
habitantes, ciudadanos o no de la provincia de Rio Negro.

No obstante, con fines operativos se decidié enfocar la planificacion en los
habitantes de la provincia como su poblacion de referencia, identificandose en
consecuencia dos grandes subgrupos de poblaciéon objetivo (habitantes con
derechos humanos vulnerados por la administracién publica provincial) a ser
contemplados como destinatarios efectivos del PEI (Figura N° 16):

¢ Residentes de las regiones del interior provincial [Valle (alto y medio),
Andes y Linea Sur) y, puntualmente, de las zonas periféricas de sus
principales nucleos urbanos.

e Afectados por vulneraciones de derechos de incidencia colectiva,
sobre todo en cuestiones medioambientales. Ello aplica
particularmente a la poblacion de la subregidn del Valle, a partir de las

30



problematicas sociales, demograficas y ambientales originadas en la
reconversion productiva de la zona con eje en la industria
hidrocarburifera.

POBLACION
REFERENCIA
HABITANTES CON
POBLACION VULRERABGS POR
OBJETIVO LA ADNINISTRACION
PROVINCIAL

POBLACION HABITANTES DE HABITANTES DE AN s
DESTINATARIA RENTERIOR “PERIFERICAS COLECTVOS

VULNERADOS

Figura N° 16. Sintesis de resultados del Analisis de Poblacion Objetivo

Fuente: Elaboracién propia

10.3. Mapeo de actores

El mapeo de actores se utilizd para individualizar a posibles aliados
estratégicos de la Defensoria del Pueblo en virtud de sus capacidades para
agregar valor a la cadena de valor de la institucion. Con tal objetivo, el mapeo se
realizd considerando las dimensiones técnica, operativa y logistica (Figura N°
17).

En el plano técnico, se ponderd la existencia de una multiplicidad de
organizaciones de la sociedad civil cuya actividad y contenidos son de interés
para la Defensoria del Pueblo. Concretamente, se destacd el caso de las
universidades con presencia provincial, cuyo oferta formativa y lineas de
investigacion cientifica permite complementar sus capacidades técnicas.
También el de la Asociacion de Defensores del Pueblo de la Republica Argentina
(ADPRA), como plataforma para el abordaje de problemas comunes a nivel
nacional y el intercambio de buenas practicas defensoriales.

En el plano operativo, se destacé al Poder Judicial de la provincia
(Juzgados de Paz, Oficinas de Atencion al Ciudadano, Casas de Justicia y
Centro de Planificacién Estratégica), y a las nuevas Defensorias del Pueblo
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municipales (San Antonio Oeste, Viedma y San Carlos de Bariloche) como
aliados estratégicos para mejorar las capacidades ejecutivas de la institucion a
través de la sistematizacion de un trabajo operativo conjunto y colaborativo. Ello
a partir de presentar misiones concurrentes y una amplia cobertura territorial en
el interior.

En el plano logistico, se subrayo la importancia de las comisiones de
fomento, municipalidades, asociaciones vecinales, organizaciones religiosas,
bomberos voluntarios y clubes deportivos para complementar la infraestructura
de atencién en zonas urbanas periféricas e incluso en ciudades alejadas de sus
propias reparticiones. En esta linea, también se puntualiz6 el apoyo en materia
edilicia y de servicios que representan los Centros Administrativos Provinciales
en varias ciudades del interior (por ejemplo, en San Carlos de Bariloche y
General Roca).

-ONGS
TAI%LCIZ'?\\IIIDCOO -UNIVERSIDADES
-ADPRA

ALIADO +PODER JUDICIAL

-DEFENSORIAS
SRS VIUNICIALES

*ASOCIACIONES
VECINALES

ALIADO *ORGANIZACIONES
LOGISTICO RELIGIOSAS
*CLUBES DEPORTIVOS

Figura N° 17. Sintesis de resultados del Mapeo de Actores

Fuente: Elaboracién propia

10.4. Analisis de procesos

El Analisis de Procesos se utilizd para profundizar el diagndstico sobre los
procedimientos identificados como sustantivos para el quehacer institucional de
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la Defensoria del Pueblo, sirviendo de base para la posterior especificacién de
su cadena de valor publico. La actividad se materializé en la confeccién de un
diagrama o mapa de flujo de procesos (Landel y Snyder, 2011) que refleja los
principales pasos de tales procesos organizacionales (formales e informales), su
secuencia temporal y vinculacién (Figura N° 18).

El analisis arrojo dos conclusiones principales. Primero, que la institucion
identifica como su principal proceso de gestion a la atencién de casos de
vulneracion de derechos fundamentales (sobre todo individuales), via expediente
administrativo o resolucion sumaria, incorporandose a la mediacién ciudadana
como servicio autbnomo o complementario a la atenciéon de reclamos. En un
segundo plano se posicionan otros procesos como las acciones de mejora
institucional, las intervenciones legislativas y las presentaciones judiciales.

Segundo, que existen criterios internos dispares a la hora de precisar la
secuencia detallada de tales procesos, prescindiéndose en algunos casos de
ciertas etapas y priorizdndose dimensiones disimiles en otros. No obstante, se
pondera positivamente la centralizacion de la recepcion de reclamos siguiendo
las mejores practicas identificadas en el relevamiento comparado.

@_— _

<- ' )

NO SOLUCION

ACUERDO

INCOMPARECE

Figura N° 18. Sintesis del Analisis de Procesos

AUDIENCIA E— ACTA
—>
e CITACION NO ACUERDO

Fuente: Elaboracioén propia

Nota: M.E. - Mesa de Entradas, D.P. — Defensor del Pueblo, R.S. — Resolucién Sumaria, EXP.
— Expediente, MED. — Mediacion.
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10.5. Teoria del cambio

Se empled la teoria del cambio para identificar el macroproceso mediante
el cual la Defensoria del Pueblo conseguiria el impacto y resultados esperados.
La Figura N° 19 ilustra los eslabones, supuestos clave e influencias externas de
la teoria, identificandose los principales actores involucrados: ciudadania
(demanda) y administracion publica provincial, incluyendo en ella al Poder
Ejecutivo como prestador directo de servicios e indirecto a través de facultades
delegadas en empresas del Estado y de servicios publicos.

Los supuestos claves reconocidos en el analisis fueron basicamente tres.
Primero, que la institucion disponga de procedimientos internos eficaces,
sumarios, participativos, cooperativos y consensuados, logrando mejorar la
eficiencia con la que los ejecuta. Segundo, que los ciudadanos ejerzan sus
derechos, conociendo las competencias de la institucion y los canales de
reclamo. Tercero, que el desempefio de la Defensoria del Pueblo a través de
sugerencias, recomendaciones, grupos de trabajo interinstitucionales vy
mediaciones se traduzca en acciones concretas de mejora por parte de la
administracion publica provincial.

El principal condicionamiento identificado fue la necesidad de respuestas
en tiempo y forma a sus requerimientos y recomendaciones por parte de la
administracion publica provincial, representando ello una influencia externa
decisiva para su proceso de generacion de valor publico. En otras palabras, la
administracion resulta un factor de éxito ineludible para la atencion de los
reclamos que se reciben, puesto que no compete directamente a la Defensoria
del Pueblo sino a aquella su resolucion efectiva.
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_ La Defensoria del Pueblo cumple
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la Provincia de Rio Negro

Si estas acciones de mejora (ej.
La ciudadania ejerce sus derechos, sugerencias, recomendacionesy
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Figura N° 19. Sintesis de resultados de la Teoria del Cambio

Fuente: Elaboracién propia

10.6. Cadena de valor publico

La Cadena de Valor Publico se utiliz6 como modelo descriptivo (Sotelo,
2012) para identificar los componentes del proceso de produccién publica
(insumos y productos) de la Defensoria del Pueblo y la medida en que este
contribuye a satisfacer las necesidades de la sociedad (resultados e impacto). El
modelo permitid precisar los principales eslabones del proceso de creacion de
valor de la institucion (insumos-productos-resultados-impacto), cuestion clave
para la confeccion de las matrices de planificacién e indicadores.

La determinacién de sus eslabones se realiz6 de forma concomitante con
la aplicacion del Andlisis de Procesos y la Teoria del Cambio, contribuyendo la
primera a la definicion de insumos y productos y, la segunda, a los resultados e
impacto. Se grafican a continuacion los principales procesos de produccion, que
giran en torno a la proteccion de los derechos humanos a través de la atencién
de casos individuales y colectivos (via expediente o resolucion sumaria) (Figura
N° 20) y a la realizacion de mediaciones ciudadanas (Figura N° 21).
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En ambos esquemas se aprecia como la institucion procede, luego de
aceptar una solicitud de intervencion, a atenderla a través de un servicio de
asesoramiento, gestion oficiosa, mediacion o derivandola a la administracion
publica provincial para su tratamiento (producto). La resolucion efectiva de cada
caso concreto (resultado) no depende de la Defensoria del Pueblo sino de los
organos competentes de la administracion que estan bajo su 6rbita de control.
Por ello, la institucion debe desplegar las acciones necesarias en todo el sector
publico para mejorar las condiciones objetivas que dan lugar a una garantia
general de los derechos fundamentales en la provincia (impacto).

DEMANDA

* RECLAMO
RECIBIDO

PRODUCTO
INTERMEDIO

* RECLAMO

PRODUCTO
FINAL

*RECLAMO
ATENDIDO

RESULTADO

* RECLAMO
RESUELTO

IMPACTO

+ GARANTIA
DEFENSA DE
DERECHOS
HUMANOS

ACEPTADO

Figura N° 20. Sintesis de resultados de la Cadena de Valor Publico |

DEMANDA

+ MEDIACION
SOLICITADA

Fuente: Elaboracion propia

PRODUCTO
INTERMEDIO

» AUDIENCIA DE

PRODUCTO
FINAL
+ AUDIENCIA DE

MEDIACION
REALIZADA

RESULTADO

* AUDIENCIA DE
MEDIACION
CON ACUERDO

IMPACTO

+ GARANTIA
DEFENSA DE

DERECHOS
HUMANOS

MEDIACION
CONVOCADA

Figura N° 21. Sintesis de resultados de la Cadena de Valor Publico I

Fuente: Elaboracion propia
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La Figura N° 22 ilustra la cadena de valor publico de la Defensoria del
Pueblo bajo la éptica de sus principales herramientas de intervencion: acciones
de mejora institucional (reuniones interinstitucionales, mediaciones,
recomendaciones), intervenciones legislativas (opiniones sobre proyectos
parlamentarios e iniciativas legislativas) y presentaciones judiciales.
Basicamente, las propuestas y solicitudes que realiza (productos) generan
resultados al ser aplicadas por la autoridad competente, deviniendo ello a
mediano/largo plazo en una mejora de las capacidades de la administracion que
permite evitar futuras vulneraciones de derechos fundamentales (impacto).

RESULTADO

+ACCION DE MEJORA
INSTITUCIONAL
APLICADA POR LA
ADMINISTRACION

RESULTADO

«INTERVENCION
LEGISLATIVA APLICADA

RESULTADO

+PRESENTACION
JUDICIAL RESUELTA
FAVORABLEMENTE

IMPACTO

*FORTALECIMIENTO
INSTITUCIONAL DE LA
ADMINISTRACION
PUBLICA

IMPACTO

*FORTALECIMIENTO
INSTITUCIONAL DE LA
ADMINISTRACION
PUBLICA

IMPACTO

*FORTALECIMIENTO
INSTITUCIONAL DE LA
ADMINISTRACION

PUBLICA

Figura N° 22. Sintesis de resultados de la Cadena de Valor Publico IlI

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura N° 23 se esquematiza la cadena de valor publico de la
Defensoria del Pueblo en relacion con su funcion de promocién de los derechos
humanos. En este sentido, se entiende que los contenidos digitales que produce,
las capacitaciones que brinda y las jornadas de difusidbn que organiza
(productos), generan resultados al momento de su lectura, redifusién y/o
asistencia satisfactoria, deviniendo ello en un empoderamiento de la ciudadania
en el efectivo ejercicio de sus derechos humanos (impacto).
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RESULTADO

» SEGUIDORES EN REDES SOCIALES
« VISITAS AL SITIO WEB

» CAPACITACIONES CON ASISTENCIA
SATISFACTORIA

IMPACTO

* EMPODERAMIENTO CIUDADANO EN EL
EJERCICIO DE LOS DERECHOS
HUMANOS

Figura N° 23. Sintesis de resultados de la Cadena de Valor Publico IV

Fuente: Elaboracién propia

11. ESCENARIOS PROSPECTIVOS

La elaboracion del PEI se realizd en base una pauta presupuestaria
orientadora definida a partir de los resultados arrojados por el desarrollo de
escenarios proyectivos de actividad y recursos de la Defensoria del Pueblo.
Dicha técnica constituye una de las herramientas implementadas para contribuir
a la debida articulacion entre el PEI y el presupuesto (anual y plurianual) de la
institucion.

La confeccion de los escenarios se realizd aplicando una metodologia
disefiada para articular planificacién, presupuesto y produccion publica,
consistiendo en un modelo lineal con elasticidades positivas a partir del cual se
generan proyecciones que adecuan niveles de actividad operativa y cuantia de
recursos presupuestarios requeridos. El objetivo principal de la herramienta
radica en mensurar el plan y comparar cada uno de los escenarios y niveles
presupuestarios anuales con el plan valorizado.

Su aplicacion no solo permite precisar cuanto diverge o converge la
asignacion de recursos con la suma que requiere el plan, sino también valorizar
la produccion publica que se obtendria. Ello permite conocer cuantos bienes y
servicios mas la Defensoria del Pueblo estara en capacidad de producir si ese
nivel productivo es menor, igual o superior al que implicaria el PEI, y cual es la
reaccion de la produccion de bienes publicos ante un aumento presupuestario.
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En el plano metodoldgico, el modelo se aplicé en base a dos principales
acciones. Primero, se identifico la actividad presupuestaria mas relevante para
la produccion publica institucional, tomando en consideracion sus competencias
y estructura programatica vigente. En este sentido, y sin perjuicio de la
importancia del resto para la conduccién y sostenimiento de la Defensoria del
Pueblo, se seleccion6 como tal a la actividad N°3 “Asesoramiento al
Ciudadano8. Su importancia se refleja no solo en términos conceptuales sino
también presupuestarios, toda vez que insumio, en promedio, un 60% de la
cuantia total de recursos de la institucion en el periodo 2016-2019.

Segundo, se investigaron las elasticidades existentes entre los recursos
presupuestarios y la produccién de la institucion, proyectandolas linealmente en
diversos escenarios prospectivos. Para identificarlas se disefid una matriz de
indicadores con datos del Informe Estadistico Anual 2017-2018 y del
presupuesto vigente con relacion al ejercicio anterior (escenario de Base). Los
indicadores de producto seleccionados fueron: cantidad de personas atendidas
(individuales, presentaciones colectivas y asesoramiento simple), cantidad de
reclamos tramitados (expediente administrativo y resolucion sumaria) y ratio
entre personas atendidas y reclamos tramitados.

La Tabla N° 1 muestra las elasticidades entre recursos presupuestarios e
indicadores de producto para entender como “reacciona” la produccion de la
Defensoria del Pueblo ante un incremento de los recursos presupuestarios. Del
modelo se desprende que un aumento del 1% de los recursos tiene su correlato
en un incremento del 9,25% en las personas atendidas, 3,96% en los reclamos
y 2,73% en la relacion persona/reclamo, implicando ello dos conclusiones
principales.

Primero, que todas las relaciones de oferta resultaron elasticas (superan
la unidad), siendo la de mayor elasticidad la relativa a personas atendidas. Esto
indica que un aumento de los recursos genera un aumento de la produccién
proporcionalmente mayor. Segundo, que la relacién reclamo/presupuesto es
menos elastica que la de persona atendida (casi la mitad), significando que
aumenta (reacciona) menos ante un incremento de los recursos presupuestarios.

Tabla N° 1. Elasticidades entre presupuesto y produccion publica

ACTIVIDAD N° 3 - ASESORAMIENTO AL CIUDADANO

Indicador Elasticidad Relacién

Personas atendidas 9,25 Elastica

8 Hasta el presupuesto 2018 era la actividad N°2 “Asesoramiento, investigacion y analisis”.
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Reclamos 3,96 Elastica

Reclamo/Persona 2,73 Elastica

Fuente: Elaboracién propia

Con estos datos se elaboraron tres escenarios proyectando incrementos
interanuales nominales del presupuesto cuya contribucion metodologica es
doble. Por un lado, exponen la flexibilidad del modelo en términos de mensurar
alternativas de produccion publica con diversos niveles de recursos disponibles.
Por otro, sirven de estrategia para valorizar escenarios de actuacién, tal como
se realiza en el Apartado N° 15.

El primero de los escenarios se construyé segun el promedio de
incrementos nominales de presupuesto en el periodo 2016-2018 (minima), el
segundo con un aumento nominal del 30% del presupuesto (intermedio) y otro
con una proyeccion del 50% del gasto nominal (maxima). En todos los
escenarios las proyecciones se realizaron respetando la estructura programatica
presupuestaria, distribuyéndose los incrementos en virtud del peso por inciso en
el programa de acuerdo con sus actividades®.

Cada escenario implica por definicion un horizonte distinto de
capacidades institucionales, definidas en términos de personal (cantidad y
jerarquia), funcionamiento (bienes y servicios corrientes) e inversion (bienes de
capital). En otras palabras, a mayor nivel de actividad operativa y de recursos
presupuestarios, la institucion tendra mayores capacidades para alcanzar sus
objetivos. En esta linea, el escenario de minima implica cierta continuidad de las
capacidades actuales, mientras que el escenario intermedio prevé su
fortalecimiento y el de maxima su ampliacion.

En base a tales pautas, el escenario de minima prevé un nivel de actividad
del 109% (menor al promedio actual de 126%), representando un incremento
presupuestario nominal promedio del 20,61% respecto del trienio anterior. Esto
indica que incrementos nominales de gastos por debajo del nivel necesario de
operacion actual implicarian una disminucion de capacidades operativas
(sensibilidad del modelo a la relacién nominal/real del presupuesto).

Por su parte, el escenario intermedio contempla un incremento del nivel
de actividad del 160%, implicando un aumento presupuestario nominal interanual
del 30%. Finalmente, el escenario de maxima proyecta un aumento del nivel de
actividad operativa del 266% y un incremento presupuestario nominal interanual

9 Segun la Ley de Presupuesto 2019, la institucion tiene un Unico programa presupuestario
dividido en 4 actividades: (1) Conduccion superior, (2) Servicio administrativo, contable y legal,
(3) Asesoramiento al ciudadano y (4) Servicio de difusién y promocion de derechos. Se incluyen
los créditos solicitados para la nueva funcion de revisiéon de la Ley de Salud Mental (N° 5.349),
pero esta no se computa en el calculo de variacién insumo-producto.
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del 50%. La Tabla N° 2 compendia los resultados de aplicar ambas pautas
metodoldgicas combinadas por escenario prospectivo.

Tabla N° 2. Cuantificacion de pautas metodolégicas por escenario

PAUTAS ESCENARIOS
DE VARIACION

INSUMO- Base Minima Intermedio Maxima
PRODUCTO (Continuidad) (Fortalecimiento)  (Ampliacion)

PRODUCTIVA 126% 109% 160% 266%

PRESUPUESTARIA 23,70% 20,61% 30% 50%

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla N° 3 ilustra la relacion entre el nivel de gasto proyectado por
inciso para cada escenario con relacion al presupuesto de la Legislatura
Provincial'®. Ello en virtud de que la norma de creacion de la Defensoria del
Pueblo'! estipula que su presupuesto de funcionamiento no puede ser inferior al
2% ni exceder el 5% del presupuesto anual del Poder Legislativo. Esta Tabla
también exhibe los incisos preponderantes en cada escenario, evidenciandose
la cualidad labor-intensiva de la funcién de produccién de la institucion dado el
peso comparado del inciso 1 (personal).

Tabla N° 3. Escenarios de presupuesto por inciso

. ESCENARIOS DE PRESUPUESTO

N° &: _ Minima
Defensoria del _ Vigente o o L
Inciso Continuidad  Fortalecimiento =~ Ampliacion

Pueblo (Base)
(20.6%) (30%) (50%)

Intermedio Maxima

1 44.326.721 60.188.892 64.349.117 73.214.462
PROGRAMA N°

11: DEFENSA, 2 395.000 476.428 513.500 592.500
PROTECCION

oE berecHos E 2.487.000 2.999.686 3.233.100 3.730.500
INDIVIDUALES 118.000 142.325 153.400 177.000

Y COLECTIVOS

Total 47.326.721 63.807.331 68.249.117 77.714.462

10 La proyeccion del gasto de la Legislatura se estimé tomando un multiplicador del 33,35%.
" Ley N° 2.756, actualizada por Ley N °3.859.
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GASTO DE LA

LEGISLATURA 1.106.034.702 1.476.961.873 1.476.961.873 1.476.961.873
% GASTO DE LA ) ) O o

LEGISLATURA 4,28% 4,32% 4,62% 5,26%

Fuente: Elaboracién propia

La Figura N° 24 ilustra la relacion insumo-producto que se deriva de un
incremento presupuestario y su efecto en términos de produccion bruta para
cada indicador: cantidad de personas atendidas (casos individuales), tramitacion
de reclamos y ratio reclamo/persona. Dados los niveles de produccion existentes
en el periodo 2017-2018 y utilizando las elasticidades de la Tabla N° 1, la Figura
ejemplifica los incrementos en la produccion bruta que se producirian en cada
uno de los escenarios prospectivos.

De su analisis se desprende que, si bien en el ejemplo se atiende a 1571
personas, en el escenario de minima se atenderian solo 1120, dado que el
incremento nominal del 21% del presupuesto no logra generar mejoras en
términos reales de produccion. En cambio, en el escenario intermedio la cantidad
de personas atendidas ascenderia a 2484 y en el de maxima a 5389. Ello
evidencia ademas que el modelo es sensible a la variacion de precios y estima
mejoras en términos reales a partir del gasto presupuestario.

6000 1,8
1,6
5000
1,4
4000 1,2
C 0,98 1
3000
0,8
2000 1571 1599 0,6
0,4
1000
0,2
0 0
Actual Minima Intermedia Maxima

I Personas atendidas mm Reclamos === Persona/Reclamo

Figura N° 24. Niveles de produccion clasificados por escenarios

Fuente: Elaboracién propia
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Nota: Personas atendidas (casos individuales) y reclamos tramitados (expediente
administrativo y resolucién sumaria) extraidos del Informe Estadistico Anual 2017-2018.
Escenario actual basado en misma fuente, resto proyecciones.

A partir de todo lo expuesto se identificé al escenario intermedio como el
de mayor probabilidad de ocurrencia, equilibrio estimado entre actividad y
recursos, y adecuacion a los limites presupuestarios estipulados en la normativa.
En virtud de ello, se lo considerd el adecuado para servir como horizonte
presupuestario de referencia para la formulacion del PEI, constituyendo asi un
insumo orientador de su contenido en términos del alcance de sus objetivos y
estrategias.

En consecuencia, la identificacion de este horizonte de disponibilidad de
recursos representa un factor clave para la articulacion PEIl-presupuesto, con
miras a la definicion de objetivos cumplibles a través de estrategias no solo
eficaces sino también presupuestariamente factibles. Asimismo, la valorizacion
presupuestaria del plan desde su propia formulacion contribuye a la trazabilidad
conceptual de los presupuestos anuales, sobre todo en materia de politica
presupuestaria, aperturas programaticas, metas fisicas e indicadores.

12. MISION Y VISION

12.1. Misidn

Siguiendo a Armijo (2011) la redaccion de la misién institucional consistio
en la determinacion (1) del propdsito de la instituciéon (su razén de ser), (2) la
especificacion de los destinatarios de sus servicios y (3) la identificacion de sus
principales resultados esperados. Para ello se recurridé a la normativa
institucional vigente y a las definiciones emanadas de la fase de diagnostico a
través de la aplicacion de las herramientas del Analisis de Poblacién Objetivo, la
Teoria del Cambio y la Cadena de Valor Publico.
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MISION

* Ejercer el control externo de la administracion publica
provincial y sus delegados con miras a la defensa,
proteccion 'y promocion de los derechos
fundamentales de las personas, por medio del
fortalecimiento de las capacidades de |Ila
administracion para su tutela efectiva, su defensa

individual y colectiva ante vulneraciones afianzando el
dialogo interinstitucional, y del empoderamiento de la
ciudadania para su ejercicio.

También proteger los derechos humanos de los
usuarios del sistema provincial de salud mental
consolidando el buen funcionamiento del servicio en
tanto coordinador ejecutivo de su érgano colegiado de
revision.

12.2. Vision

Tomando la misma referencia metodoldgica (Armijo, 2011), la definicion
de la vision institucional consistio en la determinacién de la situacion futura
deseada, enumerando los principales valores que procura expresar (principios y
creencias) y describiendo la forma en que aspira a ser percibida por la sociedad
(imagen publica). Su redaccion tuvo en cuenta los resultados arrojados por el
diagndstico a través del analisis FODA grupal y la encuesta de autoevaluacién
individual.

VISION

Ser una usina de politicas publicas para la
implementaciéon de la Agenda 2030 de Desarrollo
Sostenible en Rio Negro, gestionada con orientacion
a resultados en base a evidencias, al empleo
intensivo de nuevas tecnologias de la informacion y
la comunicacion y a la innovacion de sus procesos;

conformada por un equipo de trabajadores
comprometidos y profesionalizados; reconocida por la
accesibilidad de sus servicios, la proactividad de su
intervencion, la efectividad de su desempefio y
valorada como institucion de derechos humanos por
su contribucibn permanente a la solucion de
problemas de alcance nacional.
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13. MATRIZ DE PLANIFICACION

La matriz de planificacion parte de la definicion de lineamientos,
conceptualizados como los objetivos de impacto que orientan las politicas
institucionales a largo plazo (MMOD, 2018), apuntando con ello a definir los
cambios objetivos que la Defensoria del Pueblo procura generar en la sociedad
y en el desarrollo de la provincia. En esta linea, se identificaron cuatro
lineamientos (Figura N° 25) que se desprenden directamente de la mision y la
visién adoptadas por la institucion.

s LINEAMIENTO N° 1

*FORTALECER LAS CAPACIDADES DE LA ADMINISTRACION PARA
GARANTIZAR EL PLENO EJERCICIO DE LOS DERECHOS
FUNDAMENTALES

*ASEGURAR LA DEFENSA INDIVIDUAL Y COLECTIVA ANTE
VULNERACIONES DE DERECHOS FUNDAMENTALES

*EMPODERAR A LA CIUDADANIA EN EL EJERCICIO DE LOS
DERECHOS FUNDAMENTALES

smme  LINEAMIENTO N° 4

*CONSOLIDAR EL BUEN FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA
PROVINCIAL DE SALUD MENTAL

Figura N° 25. Lineamientos estratégicos

Fuente: Elaboracién propia

Estos lineamientos tienen como denominador comun la incorporacion de
un enfoque renovado de organizacién y funcionamiento institucional que, a partir
de sus cualidades distintivas, podria definirse como:

e Preventivo, al incorporar el fortalecimiento de la administracién y el
empoderamiento de la ciudadania en el ejercicio de sus derechos
fundamentales como herramienta para evitar su vulneracion.

e Proactivo, al priorizar el analisis de las problematicas estructurales que
subyacen a los reclamos individuales y constituyen vulneraciones de
derechos fundamentales de incidencia colectiva.
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e Colaborativo, al promover el dialogo interinstitucional permanente y
sistematizado con los distintos poderes y niveles de gobierno para
obtener los resultados pretendidos.

e Abierto, al reconocer la participacion de la sociedad civil en la
gobernanza de los derechos humanos a través de la generacion
compartida de actividades y contenidos.

La implementacion de este enfoque implica un verdadero cambio de
paradigma respecto del actual funcionamiento de la Defensoria del Pueblo que
requiere de nuevas capacidades institucionales y destrezas colectivas, cuya
consecucion se pretende alcanzar a través de los distintos programas y
proyectos que traducen los objetivos estratégicos de cada lineamiento,
correspondiendo a los POA la especificacion de sus hitos anuales de
cumplimiento (actividades).

13.1. Lineamiento N° 1: Fortalecer las capacidades de la administracién
para garantizar el pleno ejercicio de los derechos fundamentales

LINEAMIENTO OBJETIVOS PROGRAMAS PROYECTOS

CONFORMACION DE UN
GABINETE DE POLITICAS
PROGRAMA DE FORMULACION PUBLICAS
DE POLITICAS PUBLICAS
DISENO DE UNA AGENDA DE
ACTUALIZACION NORMATIVA
INTEGRAL

FIRMA DE CONVENIOS DE
ASISTENCIA TECNICA CON
UNIVERSIDADES

PERFECCIONAR EL MARCO
LEGAL Y FUNCIONAMIENTO [
DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA PROVINCIAL

PROGRAMA DE
ACTUALIZACION NORMATIVA

PERMANENTE

EXPERIENCIA PILOTO DE
INNOVACION ADMINISTRATIVA

PROGRAMA DE SEGUIMIENTO PLATAFORMA VIRTUAL

"DEFENSORIA EN RED"

DE PROCESOS ELECTORALES

FAVORECER LA APLICACION

PROVINCIAL DE LA AGENDA CONSOLIDACION DEL
2030 DE DESARROLLO — OBSERVATORIO DE
SOSTENIBLE
\ T e — PROCESOS ELECTORALES
DE LA AGENDA 2030 DE
DESARROLLO SOSTENIBLE oss%%ﬁg%g%z LA

AGENDA 2030

Figura N° 26. Lineamiento N° 1 (matriz de planificacion)

Fuente: Elaboracién propia

El Lineamiento N° 1 apunta a fortalecer las capacidades de la
administracion publica provincial (impacto) y se operacionaliza a través de
objetivos que procuran reflejar dos dimensiones identificadas como estratégicas:
(1) el perfeccionamiento de su funcionamiento y marco legal y (2) la
implementacién de la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible (resultados). Para
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cumplir con tales objetivos, la Defensoria del Pueblo se plantea desplegar los
siguientes programas y proyectos transversales (productos) (Figura N° 26).

Lineamiento N° 1: Programas

1,1.  Programa de formulacion de politicas publicas

Consiste en incorporar la capacidad de generar sistematicamente
propuestas de mejora institucional a la administracion publica provincial en
materia de derechos fundamentales en base a la experiencia de trabajo de la
Defensoria del Pueblo, principalmente en el plano de los derechos colectivos y
la proteccion del ambiente. Su implementacion involucra reformas a nivel
organizacional, procedimental y de recursos humanos.

1.2.  Programa de actualizacion normativa permanente

Se basa en afiadir la capacidad de generar sistematicamente propuestas
legislativas para perfeccionar el marco normativo relativo a la proteccion de los
derechos fundamentales en la provincia en virtud de la experiencia de trabajo de
la Defensoria del Pueblo. Su implementacién implica reformas a nivel
organizacional, procedimental y de recursos humanos concomitantes con las del
programa anterior.

1.3. Programa de seguimiento de procesos electorales

Implica dotar a la institucion de la capacidad para realizar un seguimiento
y monitoreo de los procesos electorales en la provincia, a los fines de controlar
el debido respeto de los derechos fundamentales durante los mismos. Su
implementacion requiere de una instancia organica especializada y de la
generacion de una red de cooperacion operativa con la administracién publica
provincial y organizaciones de la sociedad civil.

1.4. Programa de monitoreo de la Agenda 2030

Reside en incorporar la capacidad de realizar un monitoreo permanente
de la implementacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en la
provincia, velando especialmente por su incorporacion en las dinamicas de
planificacién institucional, la consistencia entre politicas y metas, la vinculacion
y priorizacion de las metas, la articulacién de las metas con los presupuestos
anuales y la aplicacion de indicadores idoneos.
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Lineamiento N° 1: Proyectos transversales

- Conformacién de un gabinete de politicas publicas

Radica en crear una instancia organica especificamente competente en la
formulacién de recomendaciones de mejora institucional para la administracién
publica provincial y en el disefio y evaluacion de iniciativas legislativas, a partir
de la experiencia de trabajo de la Defensoria del Pueblo y ante requerimientos
de la Legislatura. Se prevé con jerarquia organica de primera linea e integrada
por un equipo técnico de especialistas con presencia fisica en el interior
provincial.

- Disefio de una agenda de actualizacion normativa integral

Consiste en formular una hoja de ruta trianual para la intervencion
secuencial en proyectos legislativos sobre los temas de interés prioritario para la
Defensoria del Pueblo. Su gestacion compete al Gabinete de Politicas Publicas,
previéndose la definicion de su contenido a través de un proceso colaborativo
con la administracién publica provincial y la sociedad civil especializada (por
ejemplo, via audiencias publicas).

- Firma de convenios de asistencia técnica con universidades

Estriba en rubricar acuerdos marco de cooperacion y asistencia con
universidades (publicas y privadas) y otras instituciones de la sociedad civil
especializada que permitan a la Defensoria del Pueblo disponer de estadisticas,
investigaciones académicas y analisis técnicos de expertos contribuyentes a la
formulacién de politicas publicas e intervenciones legislativas basadas en
evidencia.

- Experiencia piloto de innovacién administrativa “Del expediente a los
Grupos de Trabajo”

Propone repensar la forma de trabajo del Estado, haciendo foco en la
satisfaccion de las necesidades del ciudadano y no en la generacion de papeles.
En el modelo actual, cada decisién es el resultado de una secuencia de
actuaciones en las que intervienen areas aisladas entre si, existiendo decenas
de pasos (formalizados en “pases” y “memos”) que insumen dias y consumen
cantidades significativas de papel. Se propone sustituir ese esquema por uno en
el que desde la deteccidon de la necesidad a la respuesta estatal haya un solo
paso: la intervencion de un “Grupo de Trabajo” ad-hoc integrado por agentes con
incumbencia en la cuestién. Los asuntos administrativos —al menos aquellos en

48



que estan en juego intereses de los ciudadanos y no cuestiones internas- se
gestionarian mediante estos grupos.

- Creacion de la plataforma virtual “Defensoria en Red”

Por medio de este proyecto la institucidon procura optimizar el
cumplimiento de sus cometidos, ampliar su capacidad de incidencia y contribuir
a superar el histoérico problema de la fragmentacion territorial de Rio Negro. Ello
mediante la creacion de una Red Social que conecte a los ciudadanos y a la
administracion publica provincial. Esta red se emplazara en una plataforma
digital que permita un acceso simple y rapido. Cada reparticion estatal debera
crear y mantener activa una Delegacion Virtual en la red, a través de la cual se
interactuara en tiempo real con los ciudadanos bajo la coordinacion de la
Defensoria del Pueblo.

Consolidacién del observatorio de procesos electorales

Implica fortalecer el observatorio de procesos electorales de reciente
creacidon como instancia organica para el seguimiento permanente de las
elecciones provinciales desde la perspectiva de la proteccion de los derechos
humanos, contribuyendo ademas con la identificacion de necesidades de mejora
institucional y normativa en el sector publico provincial. No obstante, su tarea se
proyecta también a nivel nacional.

- Creacion del observatorio de la Agenda 2030

Se basa en conformar una nueva instancia organica cuya responsabilidad
primaria consiste en el monitoreo permanente de la implementacién de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en la provincia. Su tarea es
contribuyente al Gabinete de Politicas Publicas y su implementacion se sustenta
parcialmente en la referida firma de convenios de asistencia técnica con la
sociedad civil especializada.

13.2. Lineamiento N° 2: Asequrar la defensa individual y colectiva ante
vulneraciones de derechos fundamentales
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LINEAMIENTO OBJETIVOS PROGRAMAS PROYECTOS

PROPUESTA DE NUEVA LEY
RRCCENAPEAVEL S ORGANICA DEFENSORIAL
TERRITORIAL R —————
REGIONALES DE ATENCION
CIUDADANA
D

PROGRAMA DE ACTIVACION EEENS e L
DEL SERVICIO DE ATENCION ATENCION CIUDADANA ViA

REDES SOCIALES

OPTIMIZAR EL PROCESO DE
RESOLUCION DE CASOS
INDIVIDUALES

=)
@
3
>
(=

TATIOACION
INFORMATIZACION DE
PROGRAMA DE PROCEDIMIENTOS
MODERNIZACION R —

») A
ISTISCIONAS INTERNA' Y CONCURSOS DE
INGRESO

PERFECCIONAR LA
RESOLUCION PROACTIVA DE

CASOS COLECTIVOS

MPLEMENTAGION DE UN
PROGRAMA DE FORMACION CICLO ANUAL DE FORMACION
PROFESIONAL TECNICA

REA ACION DE REFORMA
EDILICIAS Y RENOVACION DE
PROGRAMA DE EQUIPAMIENTO

INFRAESTRUCTURA E XPERIENCIA PILOTO:
INNOVACION TECNOLOGICA MEDIACION EN CONFLICTOS
AMBIENTALES

FORTELECER EL SERVICIO DE
MEDIACION CIUDADANA

Figura N° 27. Lineamiento N° 2 (matriz de planificacion)

Fuente: Elaboracién propia

El Lineamiento N° 2 procura garantizar la defensa de derechos
fundamentales ante vulneraciones de la administracion publica provincial
(impacto) y se operacionaliza a través de objetivos que apuntan a mejorar (1 'y
2) los mecanismos de resolucién de casos individuales y colectivos y (3) la
mediacion como herramienta de mitigacion de conflictos (resultados). Para
cumplir con tales objetivos, la Defensoria del Pueblo se plantea implementar los
siguientes programas y proyectos transversales (productos) (Figura N° 27).

Lineamiento N° 2: Programas

2.1. Programa de ampliacion de la cobertura territorial

Implica transformar el modelo de gestion en el interior provincial para
incrementar la accesibilidad fisica de los servicios de la institucion en regiones
definidas en base a un criterio geodemografico: Andina, Valles (Alto Valle'? y
Valle Medio), Atlantica y Linea Sur. Su implementacion requiere de proyectos
contribuyentes en materia de procedimientos internos, personal, infraestructura
y movilidad.

2.2. Programa de activacion del servicio de atencion digital

2 La region del Alto Valle prevé un abordaje dividido en dos subzonas: este y oeste.

)]

0



Se estructura en torno a esbozar un mecanismo de atencion de consultas
y reclamos individuales a través de plataformas digitales, como por ejemplo y
prioritariamente WhatsApp. Su implementacion involucra iniciativas en materia
de reorganizacién del procedimiento de atencidén y comunicacion externa,
formacion de asesores e incorporacion de tecnologias pertinentes de
informacion y comunicacion.

2.3. Programa de modernizacién institucional

Consiste en reconfigurar los criterios de organizacion y funcionamiento de
la institucion en post de su efectividad. Ello requiere la concepcion de un marco
legal orientado a resultados, la formalizacion de una estructura organica
asociada a un criterio concursal de ingreso, el disefio de procedimientos internos
claros y eficientes, la aplicacion de un régimen de control de gestion, y la
informatizacién de la gestion de expedientes.

2.4. Programa de formacién profesional

Estriba en delinear un sistema integral de capacitacion técnico-profesional
que contemple las necesidades formativas especificas del personal de la
institucion. Su implementacién requiere la identificacion de un area permanente
de gestidbn con competencia en la tematica y la customizacion de una oferta
formativa anual en colaboracién con universidades, el Poder Judicial y la propia
administracion publica provincial.

2.5. Programa de infraestructura e innovacion tecnolégica

Se basa en instrumentar mejoras edilicias e incorporar equipamiento
informatico, de comunicaciones y movilidad a los fines de optimizar las
capacidades de gestién interna y las condiciones de atencion. Su
implementacion es concomitante a la modernizacién institucional, siendo
iniciativas contribuyentes para incrementar los resultados de gestion a partir del
uso eficiente de los recursos disponibles.

Lineamiento N° 2: Proyectos transversales

- Propuesta de nueva ley organica defensorial

Implica confeccionar una propuesta de ley organica para la institucion que
actualice la vigente (Ley K N° 2.756 y modificatorias), dotandola de las
capacidades organico-funcionales necesarias para dar cuenta de sus desafios
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actuales de gestion. Ello incluye, entre otras cuestiones, la agilizacion de sus
procedimientos administrativos, la redefinicion de su organigrama y la
orientacion a resultados de su presupuesto.

- Creacion de oficinas regionales de atencion ciudadana

Consiste en reemplazar las actuales delegaciones por oficinas regionales
distribuidas por regién geodemografica’®, dotadas de todos los servicios que
brinda la institucién a partir de la constitucion gradual de un nucleo comun de
capacidades polivalentes, incluyendo la atencién moévil en zonas urbanas
periféricas (via aliados logisticos)'4. En el Alto Valle se prevé ademas conformar
un equipo especializado en derechos colectivos.

- Disefo de un sistema de atencion ciudadana via redes sociales

Reside en formular un procedimiento sistematizado de atencion de
consultas y reclamos via WhatsApp. Esto implica la confecciéon de un protocolo
expeditivo de recepcion y respuesta, la definicion de las condiciones de atencion
(ej. home office), el establecimiento de una agenda de presencia en linea por
subregiones, y la programacion de actividades contribuyentes de promocion
local del servicio.

- Informatizacion y sistematizacién de procedimientos

Radica en confeccionar un manual de buenas practicas que regule la
dinamica de gestion entre las distintas areas de la instituciéon (incluyendo la
planificacién y el control de gestidn), certificar los procedimientos y la calidad
institucional via organismos externos, esbozar un mecanismo de trabajo en red
con la administracion publica provincial e incorporar una plataforma informatica
para el tratamiento integral de expedientes.

- Disefio de organica interna y concursos de ingreso

Estriba en implementar una estructura organica aplicable juntamente con
un sistema de concursos de ingreso y promocion. Ello contemplando como areas
sustantivas al disefio de politicas publicas, la atencion de casos individuales y
colectivos bajo una coordinacion comun, la gestion de redes sociales, la

3 La Linea Sur prevé ser cubierta via movil desde Viedma, siendo su evolucidon organica-
funcional objeto de analisis del proximo CPDP.

4 El grado de autonomia operativa de las Oficinas Regionales de Atencién Ciudadana debera
precisarse en un protocolo de gestidn y control de procedimientos descentralizados.
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vinculacion con la sociedad civil, la planificacion estratégica, el control de gestion,
y la revisién del servicio de salud mental.

- Implementacion de un ciclo anual de formacion técnica

Se estructura en torno a elaborar una oferta formativa de actualizacion
anual que recoja las necesidades de formacion de la institucién, abarcando
desde jornadas de capacitacion técnica hasta cursos de posgrado en areas
tematicas afines a su gestion. También implica realizar actividades de
investigacion y publicacion académica en colaboracion con universidades, la
sociedad civil especializada y el sector publico.

- Realizacion de reformas edilicias y renovacion de equipamiento

Radica en continuar con la realizacion de tareas de mejora de la
infraestructura en la Sede Central (ej. acustica en salas de atencion)'® y el disefio
de un patron edilicio comun para las oficinas regionales (alojadas o no en
Delegaciones del Gobierno). Ademas, en renovar equipos de comunicacion e
informatica, por ejemplo, incorporando tecnologia IP, notebooks y scanner
individuales.

- Experiencia piloto “Mediacion en conflictos ambientales”

Procura explorar la utilizacién de mecanismos alternativos de resolucién
de conflictos —en especial, la mediacion voluntaria- para abordar las
controversias ambientales. Una vez identificado el conflicto y sus rasgos
salientes, se conformara un Grupo de Trabajo que incluird a representantes del
area involucrada, Poder Judicial y sociedad civil, cuya mision sera el abordaje y
superacion de la disputa. Los acuerdos a los que arribe el Grupo de Trabajo se
instrumentaran mediante los mecanismos de mediacion prejudicial previstos en
la Ley P N° 3.847.

13.3. Lineamiento N° 3: Empoderar a la ciudadania en el ejercicio de los
derechos fundamentales

15 | a disponibilidad de un edificio propio en Viedma debe ser objeto de analisis del préximo ciclo
de planeamiento estratégico institucional.
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LINEAMIENTO

INFORMAR Y EDUCAR A LA
CIUDADANIA PROVINCIAL
SOBRE DERECHOS HUMANOS

Y FUNDAMENTALES

DIFUNDIR EL ROL Y
ACTIVIDADES DE LA
DEFENSORIA DEL PUEBLO
PROVINCIAL

PROMOCIONAR LA AGENDA

OBJETIVOS

PROGRAMAS

PROGRAMA DE PRODUCCION
DE CONTENIDOS
INFORMATIVOS Y EDUCATIVOS

PROGRAMA DE GENERACION
DE ACTIVIDADES
INFORMATIVAS Y EDUCATIVAS

PROGRAMA DE AMPLIACION
DE PRESENCIA EN REDES
SOCIALES

PROGRAMA DE ARTICULACION
DE REDES CON LA SOCIEDAD
CIVIL

PROYECTOS

CONSOLIDACION DEL
GABINETE DE PRODUCCION DE
CONTENIDOS INFORMATIVOS

REALIZACION DE UN CICLO DE
CAPACITACIONES Y EVENTOS
INFORMATIVOS

DISENO DE UNA ESTRATEGIA
PRESENCIAL EN WHATSAPP E
INSTAGRAM

FIRMA DE CONVENIOS DE
COOPERACION CON MEDIOS Y
ORGANIZACIONES CIVILES

PROYECTO FAQs
(ELABORACION PARTICIPATIVA
DE CONTENIDOS)

LIBRO COLECTIVO “LA AGENDA
2030 EN LA PROVINCIA DE RIO

2030 DE DESARROLLO

SOSTENIBLE

el  PROGRAMA DE DIFUSION DE
\ LA AGENDA 2030 DE
DESARROLLO SOSTENIBLE

DISENO DE UN CICLO DE
DIFUSION DE LA AGENDA 2030
DE DESARROLLO SOSTENIBLE

Figura N° 28. Lineamiento N° 3 (matriz de planificacion)

Fuente: Elaboracién propia

El Lineamiento N° 3 apunta a empoderar a la ciudadania en el ejercicio de
los derechos fundamentales (impacto) y se operacionaliza a través de objetivos
que procuran cubrir aspectos esenciales del proceso: (1) la informacién
permanente del ciudadano, (2) la difusion de las actividades de la propia
Defensoria del Pueblo y (3) la promocion de la Agenda 2030 de Desarrollo
Sostenible (resultados). Para dar cuenta de ello, la Defensoria del Pueblo se
plantea implementar los siguientes programas y proyectos transversales
(productos) (Figura N° 28).

Lineamiento N° 3: Programas

3.1.  Programa de produccion de contenidos informativos

Consiste en elaborar de forma permanente contenidos informativos sobre
derechos y deberes de las personas y el rol de proteccién de la Defensoria del
Pueblo, haciendo hincapié en precisar sus funciones especificas y canales
disponibles de atencion (imagen institucional). Esto incluye la produccién de
material audiovisual, piezas graficas y gacetillas de prensa, asi como la
generacion de contenidos customizados para el sitio web.

3.2. Programa de generacion de actividades informativas

n
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Reside en promover actividades presenciales de promocion de derechos
humanos y de la imagen institucional de la Defensoria del Pueblo, en
colaboracién con medios locales de comunicacion, organizaciones de la
sociedad civil (ej. ADPRA), otras areas del sector publico provincial (ej. Poder
Judicial), defensorias del pueblo municipales y otras instituciones provinciales de
derechos humanos.

3.3. Programa de ampliacidon de presencia en redes sociales

Se basa en generar de forma permanente contenidos especificos para las
redes sociales de la institucién, principalmente WhatsApp e Instagram. Este
curso de accion es complementario a los anteriores, habida cuenta de la
especificidad del formato de publicacion del material y la masividad de su publico
objetivo. Ello implica el disefio de una estrategia de trabajo y el fortalecimiento
del area de prensa y difusion.

3.4. Programa de articulacién de redes con la sociedad civil

Estriba en configurar una red de activa de cooperacion con medios de
comunicacion y la sociedad civil especializada para la generacion colaborativa
de contenidos informativos, la realizacién conjunta de actividades (educativas y
de promocion de derechos humanos) y la difusién reciproca de material en redes
sociales. Su implementacion puede formalizarse o no a través de convenios de
colaboracién.

3.5. Programa de difusion de la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible

Implica generar contenidos y actividades informativas (incluso en redes
sociales) especificamente destinadas a promover el conocimiento ciudadano de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), siendo en consecuencia una linea
transversal de accion tributaria de las anteriores. Su individualizacion se
fundamenta en la importancia estratégica del asunto para la Defensoria del
Pueblo.

Lineamiento N° 3: Proyectos transversales

- Consolidacion del gabinete de produccion de contenidos informativos

Consiste en redefinir el alcance del equipo de prensa y difusion de la
institucion, expandiendo sus competencias formales, ampliando sus
capacidades de trabajo y reforzando su dinamica proactiva de gestion, por
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ejemplo, incorporando nuevos roles (ej. gestor de comunidades), perfiles
técnicos (ej. marketing digital), herramientas informaticas (ej. software de disefio)
y equipamiento (ej. videoconferencias 4Kk).

- Realizacién de un ciclo de capacitaciones y eventos informativos

Se basa en sistematizar la planificacién de capacitaciones y eventos
informativos con una cadencia anual, disponiendo asi la institucion de un plan de
actividades informativas definido el afio anterior al de su ejecucion. Este
comprende la realizacion de jornadas de difusidén, encuentros académicos,
exposiciones publicas y capacitaciones especificas, por ejemplo, para
funcionarios y periodistas.

- Disefio de una estrategia presencial en WhatsApp e Instagram

Radica en la elaboracién de un plan integral de presencia digital de la
institucion, prioritariamente en WhatsApp e Instagram, pero extensible a otras
(ej. YouTube). Ello implica, por ejemplo, precisar la poblacién objetivo por canal,
el tipo de contenido idéneo para cada uno, la cadencia temporal de publicacién,
la identificacion de indicadores de resultado y la definicion de un mecanismo de
seguimiento y control de gestién.

- Firma de convenios de cooperacidn con medios y organizaciones civiles

Implica suscribir acuerdos con medios de comunicacion y organizaciones
de la sociedad civil (de alcance municipal, provincial y nacional) para la
realizacién conjunta de actividades informativas, la confeccion colaborativa de
contenidos informativos, la difusion compartida de contenidos en redes sociales
y la generacion de espacios comunes de promocion de la Agenda 2030 de
Desarrollo Sostenible.

- Proyecto “FAQs” (elaboracion participativa de contenidos para la
ciudadania)

El proyecto FAQs (Frecuently Asked Questions / Preguntas Frecuentes)
apunta al empoderamiento de la ciudadania a través del conocimiento, la
promocion de la participacion de la sociedad civil y la reduccion de la opacidad
en la gestion gubernamental. Consiste en la elaboracion colaborativa y
divulgacion por redes sociales de diferentes preguntas —con sus
correspondientes respuestas- que son necesarias para que un ciudadano pueda
conocer sus derechos y obligaciones y ser, asi, participe activo de la gestién
estatal y comunitaria.
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- Libro colectivo “La Agenda 2030 en la Provincia de Rio Negro”

Elaboracion de una obra colectiva que analice el impacto de la Agenda
2030 en la gestion gubernamental en la Provincia de Rio Negro y el rol especifico
que corresponde a la Defensoria del Pueblo en ese marco. Este incorporaria
también otras experiencias institucionales exitosas y mejores practicas relevadas
a nivel nacional, regional y académico.

- Disefio de un ciclo de difusion de la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible

Reside en sistematizar la proyeccion de actividades de promocion en la
ciudadania de la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible con una légica anual,
como un ejercicio contribuyente a la planificacion global de las capacitaciones y
eventos informativos de la institucion. Su objetivo general es difundir todos los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y los desafios de su concrecion en
cada region de la provincia.

13.4. Lineamiento N° 4: Consolidar el buen funcionamiento del sistema
provincial de salud mental

LINEAMIENTO OBJETIVOS PROGRAMAS PROYECTOS

REALIZACION DE UN

PROGRAMA DE EVALUACION DIAGNOSTICO DEL ESTADO

DE LAS CONDICIONES DE LOS ACTUAL DEL SERVICIO
TRATAMIENTOS

SUPERVISAR EL

FUNCIONAMIENTO DEL CONFORMACION DE UN

SERVICIO PROVINCIAL DE =
SALUD MENTAL EQUIPO DE APOYO TECNICO

PROGRAMA DE SUPERVISION
DE LAS CONDICIONES DE DISENO DE UN DISPOSITIVO
INTERNACION DE PRESENCIA TERRITORIAL
EN INTERIOR PROVINCIAL

DICTADO DE UN REGLAMENTO
PROGRAMA DE EVALUACION INTERNO DE
DE INTERNACIONES FUNCIONAMIENTO

INVOLUNTARIAS
MEJORAR EL MARCO LEGAL CREACION DEL

Y FUNCIONAMIENTO DEL OBSERVATORIO DEL SERVICIO
SERVICIO PROVINCIAL DE
SALUD MENTAL

DE SALUD MENTAL

PROGRAMA DE MEJORA DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE FIRMA DE CONVENIOS DE
SALUD MENTAL ASESORIA TECNICA CON
ENTIDADES COMPETENTES

Figura N° 29. Lineamiento N° 4 (matriz de planificacion)

Fuente: Elaboracién propia

El Lineamiento N° 4 procura consolidar el funcionamiento del sistema
provincial de salud mental de reciente creacion (impacto), y se operacionaliza a

a
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través de objetivos focalizados en (1) supervisar y (2) perfeccionar su
organizacién y funcionamiento (resultados). Para dar cuenta de tales objetivos,
la Defensoria del Pueblo se plantea generar e implementar los siguientes
programas y proyectos transversales (productos) (Figura N° 29).

Lineamiento N° 4: Programas

4.1. Programa de evaluacién de las condiciones de los tratamientos

Consiste en disefar un sistema de evaluacion de las condiciones
integrales en que se realizan los tratamientos de salud mental, incluyendo las
derivaciones que se realizan fuera del ambito comunitario y los procesos de
declaracién de inhabilidad. Ello contempla, entre otras lineas de accion, la
realizacion de requerimientos de informacion con plazos expeditivos de
respuesta a instituciones publicas y privadas.

4.2. Programa de supervision de las condiciones de internacion

Implica establecer un mecanismo de monitoreo de las condiciones de
internacion por razones de salud mental que contemple, entre otras acciones, el
ingreso a establecimientos publicos y privados sin autorizacion previa, la
realizacién de inspecciones integrales con acceso irrestricto a instalaciones,
documentacion y personas internadas, y la realizacion de entrevistas con ellas
de forma privada.

4.3. Programa de evaluacién de internaciones involuntarias

Se estructura en torno a configurar una dinamica de evaluacién de las
internaciones involuntarias, haciendo hincapié en su debida justificacion y
extension temporal en tanto recurso terapéutico excepcional. Ello a través de la
intervencion sistematizada de un equipo de apoyo técnico interdisciplinario que
certifique el cumplimiento de los extremos legales previstos para esta medida.

4.4. Programa de mejora de la calidad del servicio de salud mental

Se basa en trazar una estrategia de mejora integral del funcionamiento
del sistema de salud mental a partir de las lecciones aprendidas identificadas por
el Organo de Revision. Esto contempla la realizacion de recomendaciones a la
autoridad de aplicaciéon y propuestas de modificacion a la legislacion, gestadas
con el aporte de informacion y buenas practicas de un observatorio creado a
tales efectos.
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Lineamiento N° 4: Proyectos transversales

- Realizacién de un diagnéstico del estado actual del servicio

Consiste en confeccionar un andlisis exhaustivo sobre el estado del
servicio de salud mental al momento de constituirse su Organo de Revision, con
el objetivo de servir como linea de base para la definicién de lineamientos
politicos y estratégicos de actuacién. El estudio debe incorporar el aporte
analitico de beneficiaros, instituciones intervinientes y de personalidades y/o
profesionales destacados en la materia.

- Conformacién de un equipo de apoyo técnico

Radica en conformar un equipo de apoyo técnico interdisciplinario que
contribuya a sustanciar las decisiones operativas del Organo de Revision,
comenzando con la designacion de su Secretario Ejecutivo. Ello a partir de la
instrumentacion de concursos de ingreso y promocion que garanticen la
idoneidad profesional de sus integrantes, evitando asimismo conflictos de
intereses respecto de las tareas del érgano.

- Disefio de un dispositivo de presencia territorial en interior provincial

Implica configurar un sistema de funcionamiento para el Organo de
Revision que garantice su presencia territorial en todas las regiones de la
provincia, con el objeto de contribuir a la atencion oportuna y diligente de
solicitudes de intervencién. Esta linea de accion es complementaria a la creacién
del equipo de apoyo técnico, debiendo proyectarse en el interior provincial segun
criterios a definir en base al diagndstico inicial.

- Dictado de un reglamento interno de funcionamiento

Reside en elaborar un estatuto de funcionamiento interno para el Organo
de Revision que precise las exigencias y requisitos que deberan acreditar los
representantes de los organismos que lo conforman, la dinamica de intervencion
de sus integrantes, el proceso de toma de decisiones estratégicas y operativas,
el mecanismo de trabajo del equipo de apoyo técnico y su despliegue territorial
en el interior de la provincia.

- Creacion del observatorio provincial del servicio de salud mental
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Se basa en crear un observatorio del sistema de salud mental que
contribuya al monitoreo integral del servicio que realiza el Organo de Revision.
Su mision reside en identificar buenas practicas comparadas, elaborar estudios
estratégicos y proponer recomendaciones de fondo en base al asesoramiento de
entidades publicas y privadas especializadas y de personalidades y/o
profesionales destacados en la materia.

- Firma de convenios de asesoria técnica con entidades competentes

Consiste en suscribir acuerdos de cooperacién y asistencia técnica con
entidades publicas y privadas competentes en la materia (municipales,
provinciales y nacionales), con el objeto de que estas contribuyan de forma
sistematica y organizada a fortalecer las capacidades analiticas y operativas del
Organo de Revisidn, en especial su presencia oportuna y diligente en el interior
de la provincia.

14. MATRIZ DE INDICADORES

La medicion del grado de cumplimiento de lineamientos, objetivos y
programas se sustenta en una combinacién de indicadores de produccién vy
desempeno elaborados especificamente para la Defensoria del Pueblo,
respetando los estandares metodolégicos de referencia (MMOD, 2018b) y las
mejores practicas relevadas. Su objetivo es configurar un disefio integral de
monitoreo y evaluacién acorde con una gestion orientada a resultados, que
contemple la medicion de todo el proceso de creacidon de valor publico de la
institucion.

En este sentido, las Figuras N° 30 a 43 presentan la totalidad de los
indicadores de produccion (de insumo, proceso, producto, resultado e impacto)
y desempeno (eficacia, eficiencia y oportunidad) clasificados por lineamiento, a
excepcion de los de insumo que se exhiben por separado dado su caracter
comun a los cuatro. En el Anexo N° 3 se detalla su informacion basica
(denominacion, tipo, descripcion, fuente y frecuencia de medicién).

La estrategia de medicion se implementa en dos velocidades atendiendo
a la complejidad de producir los datos correspondientes a lineas de base y metas
interanuales, sobre todo para aquellos indicadores cuya fuente de informacion
es externa a la Defensoria del Pueblo y su produccion depende de un préximo
trabajo colaborativo entre ambas instituciones. Ello también aplica a los
indicadores de fuente interna cuya produccion de datos requiere de una
innovacién en los procesos de produccién estadistica.
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En consecuencia, en el afo 1 se utilizan aquellos indicadores cuya fuente
de informacién son areas de gestidon de la propia Defensoria del Pueblo y las
lineas de base se encuentran actualmente disponibles (Anexo N° 4).
Seguidamente, en el afo 2 se adicionaran también aquellos de fuente externa
(Superior Tribunal de Justicia y Fiscalia de Investigaciones Administrativas) y los
que requieren cambios en el formato de produccion estadistica de la institucion
(segun se refleja en el Informe Anual 2017-2018).

PRESUPUESTO ASIGNADO
A S S

GASTO EN PERSONAL
A S S

GASTO EN BIENES DE CONSUMO
A L A S A

GASTO EN SERVICIOS NO PERSONALES
A LS A

GASTO EN BIENES DE USO
A L LA AN L

Figura N° 30. Indicadores de insumo

Fuente: Elaboracién propia

14.1. Lineamiento N° 1: Fortalecer las capacidades de la administracion

para garantizar el pleno ejercicio de los derechos fundamentales

DE PRODUCTO

CANTIDAD DE ACCIONES DE
MEJORA INSTITUCIONAL
REALIZADAS

CANTIDAD DE ACCIONES DE
MEJORA INSTITUCIONAL
SOBRE LA AGENDA 2030

REALIZADAS

CANTIDAD DE
INTERVENCIONES EN
PROYECTOS LEGISLATIVOS
REALIZADAS

CANTIDAD DE PROCESOS
ELECTORALES
MONITOREADOS

CANTIDAD DE ACCIONES DE
MEJORA INSTITUCIONAL
APLICADAS

CANTIDAD DE ACCIONES DE
MEJORA INSTITUCIONAL
SOBRE LA AGENDA 2030

APLICADAS

CANTIDAD DE
INTERVENCIONES EN
PROYECTOS LEGISLATIVOS
APLICADAS

CANTIDAD DE PROCESOS
ELECTORALES
MONITOREADOS CON
RESULTADOS POSITIVOS

CANTIDAD DE CAUSAS
JUDICIALES CONTRA LA
ADMINSITRACION SOBRE
DERECHOS FUNDAMENTALES

CANTIDAD DE CAUSAS EN LA
FISCALIA DE INVESTIGACIONES
ADMINISTRATIVAS SOBRE
DERECHOS FUNDAMENTALES

CANTIDAD DE CASOS
PUBLICADOS EN LOS MEDIOS
DE COMUNICACION SOBRE
DERECHOS VULNERADOS

GRADO DE CUMPLIMIENTO
PROVINCIAL DE LA AGENDA
2030

Figura N° 31. Indicadores de produccién del Lineamiento N° 1

Fuente: Elaboracién propia
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HORAS DE TRABAJO
POR ACCION DE
MEJORA
INSTITUCIONAL SOBRE
LA AGENDA 2030

HORAS DE TRABAJO
POR PROCESO

HORAS DE TRABAJO
POR INTERVENCION
EN PROYECTO
LEGISLATIVO

HORAS DE TRABAJO
POR ACCION DE
MEJORA
INSTITUCIONAL

ELECTORAL
MONITOREADO

Figura N° 32. Indicadores de proceso del Lineamiento N° 1

EFICIENCIA

A4 L 4 9

- CANTIDAD DE ACCIONES DE
COSTO POR ACCION DE CANTIDAD DE ACCIONES DE
MEJORA INSTITUCIONAL MEJORA INSTITUCIONAL MEJORA INSTITUCIONAL

SOBRE LA AGENDA 2030 /
REALIZADA APLICADAS / REALIZADAS TOTAL REALIZADAS
L 4

CANTIDAD DE ACCIONES DE

Fuente: Elaboracién propia

EFICACIA OPORTUNIDAD

L 4 L 4
COSTO POR ACCION DE CANTIDAD DE PROCESOS

MEJORA INSTITUCIONAL MEJORA INSTITUCIONAL ELECTORALES
SOBRE LA AGENDA 2030 SOBRE LA AGENDA 2030 MONITOREADOS / TOTAL
REALIZADA APLICADAS / REALIZADAS PROCESOS ELECTORALES
. .
COSTO POR INTERVENCION EN CANTIDAD DE
PROYECTO LEGISLATIVO INTERVENCIONES EN
ST PROYECTOS LEGISLATIVOS
APLICADAS / REALIZADAS

Figura N° 33. Indicadores de desemperio del Lineamiento N° 1

Fuente: Elaboracion propia

14.2. Lineamiento N° 2: Asegurar la defensa individual y colectiva ante
vulneraciones de derechos fundamentales

DE PRODUCTO DE RESULTADO DE IMPACTO

CANTIDAD DE CASOS
INDIVIDUALES ATENDIDOS

CANTIDAD DE PERSONAS
COMPRENDIDAS EN CASOS
COLECTIVOS ATENDIDOS

CANTIDAD DE AUDIENCIAS DE
MEDIACION CIUDADANA
REALIZADAS

CANTIDAD DE CASOS
INDIVIDUALES RESUELTOS

CANTIDAD DE PERSONAS
BENEFICIADAS EN CASOS
COLECTIVOS RESUELTOS

CANTIDAD DE AUDENCIAS DE
MEDIACION CIUDADANA CON
ACUERDO

CANTIDAD DE AUDIENCIAS DE
MEDIACION CIUDADANA
REALIZADAS POR EL PODER
JUDICIAL

GRADO DE SATISFACCION
CIUDADANA CON LA
INTERVENCION DEL SECTOR
PUBLICO EN CASOS DE DD.HH.
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Figura N° 34. Indicadores de produccién del Lineamiento N° 2

Fuente: Elaboracion propia

HORAS DE TRABAJO POR
AUDIENCIA DE MEDIACION

HORAS DE TRABAJO POR CASO HORAS DE TRABAJO POR CASO

INDIVIDUAL ATENDIDO COLECTIVO ATENDIDO

CIUDADANA REALIZADA

Figura N° 35. Indicadores de proceso del Lineamiento N° 2

Fuente: Elaboracion propia

EFICIENCIA EFICACIA OPORTUNIDAD

. . .
CANTIDAD DE CASOS CANTIDAD DE PERSONAS
?N%Sl\T/%BEFART%?\ILSgS INDIVIDUALES RESUELTOS / ATENDIDAS / POBLACION
ATENDIDOS OBJETIVO
. .
CANTIDAD DE CASOS
ggfggﬁgg A'?TEECN'-&"Sg COLECTIVOS RESUELTOS /
ATENDIDOS
. .
COSTO POR AUDIENCIA DE CANTIDAD DE AUDIENCIAS DE
MEDIACION CIUDADANA MEDIACION CIUDADANA CON
REALIZADA ACUERDO / REALIZADAS

Figura N° 36. Indicadores de desempefio del Lineamiento N° 2

Fuente: Elaboracion propia

14.3. Lineamiento N° 3: Empoderar a la ciudadania en el ejercicio de los

derechos fundamentales
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DE PRODUCTO

CANTIDAD DE RECLAMOS
RECIBIDOS POR WHATSAPP

CANTIDAD DE PUBLICACIONES
EN EL SITIO WEB

CANTIDAD DE ACTIVIDADES
INFORMATIVAS/EDUCATIVAS
REALIZADAS

CANTIDAD DE EXPEDIENTES
DEL ARCHIVO DIGITALIZADOS

DE RESULTADO

CANTIDAD DE VISITAS AL SITIO
WEB

CANTIDAD DE COMUNICADOS
DE PRENSA PUBLICADOS POR
LOS MEDIOS

CANTIDAD DE ASISTENTES A
ACTIVIDADES
INFORMATIVAS/EDUCATIVAS

CANTIDAD DE CONSULTAS
SOBRE EL ARCHIVO

DE IMPACTO

CANTIDAD DE RECLAMOS
RECIBIDOS SOBRE
COMPETENCIAS PROPIAS

CANTIDAD DE RECLAMOS
RECIBIDOS SOBRE
INCUMPLIMIENTOS DE LA
AGENDA 2030

CANTIDAD DE EXPEDIENTES
DEL ARCHIVO CITADOS EN
PUBLICACIONES DIGITALES

Figura N° 37. Indicadores de produccion del Lineamiento N° 3 |

DE PRODUCTO

CANTIDAD DE PUBLICACIONES
EN FACEBOOK

CANTIDAD DE TWEETS EN
TWITTER

CANTIDAD DE POSTEOS EN
INSTAGRAM

Fuente: Elaboracion propia

DE RESULTADO

CANTIDAD DE SEGUIDORES EN
FACEBOOK

CANTIDAD DE FOLLOWERS EN
TWITTER

CANTIDAD DE SEGUIDORES EN
INSTAGRAM

DE IMPACTO

CANTIDAD DE INTERACCIONES
EN FACEBOOK

CANTIDAD DE INTERACCIIONES
EN TWITTER

GRADO DE ENGANCHE EN
INSTAGRAM

Figura N° 38. Indicadores de produccion del Lineamiento N° 3 1l

HORAS DE
TRABAJO POR

PUBLICACION EN
EL SITIO WEB

HORAS DE
TRABAJO POR
ACTIVIDAD
INFORMATIVA/
EDUCATIVA

Fuente: Elaboracion propia

HORAS DE
TRABAJO POR
POSTEOS
REALIZADOS EN
REDES SOCIALES

HORAS DE
TRABAJO POR
RECLAMO
RECIBIDO POR
WHATSAPP

HORAS DE
TRABAJO POR
EXPEDIENTE DEL

ARCHIVO
DIGITALIZADO
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Figura N° 39. Indicadores de proceso del Lineamiento N° 3

Fuente: Elaboracién propia

EFICIENCIA EFICACIA OPORTUNIDAD
v i
POBLACION CON

CONOCIMIENTO DE LA

|
COSTO POR PUBLICACION EN CANTIDAD DE CONSULTAS QUE
GENERAN UN CASO/ TOTAL DE ‘
EL SITIO WEB CONSULTAS RECIBIDAS DEFENSORIA DEL PUEBLO /
POBLACION OBJETIVO
L 4 4
CANTIDAD DE CASOS SOBRE
LA AGENDA 2030 / TOTAL DE

COSTO POR POSTEO
REALIZADO EN REDES
SOCIALES CASOS

A4

COSTO POR RECLAMO
RECIBIDO A TRAVES DE
WHATSAPP

L 4

COSTO POR EXPEDIENTE DEL
ARCHIVO DIGITALIZADO

L 4
COSTO POR ACTIVIDAD
INFORMATIVA/EDUCATIVA
REALIZADA

Figura N° 40. Indicadores de desempefio del Lineamiento N° 3

Fuente: Elaboracién propia

14.4. Lineamiento N° 4: Consolidar el buen funcionamiento del sistema

provincial de salud mental
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DE PRODUCTO

CANTIDAD DE ACCIONES DE
MEJORA INSTITUCIONAL
REALIZADAS

CANTIDAD DE
INTERVENCIONES EN
PROYECTOS LEGISLATIVOS

CANTIDAD DE EVALUACIONES
DE PROCESOS DE
INTERVENCION REALIZADAS

CANTIDAD DE AUDITORIAS
REALIZADAS A INSTITUCIONES
DE ATENCION

CANTIDAD DE AGENTES
PUBLICOS DE LAS REDES
INTERINSTITUCIONALES DE
ABORDAJE CAPACITADOS

DE RESULTADO

CANTIDAD DE ACCIONES DE
MEJORA INSTITUCIONAL
APLICADAS

CANTIDAD DE
INTERVENCIONES
LEGISLATIVAS APLICADAS

CANTIDAD DE EVALUACIONES
DE PROCESOS DE
INTERVENCION CON
RESULTADOS POSITIVOS

CANTIDAD DE AUDITORIAS A
INSTITUCIONES DE ATENCION
CON RESULTADOS POSITIVOS

CANTIDAD DE
INTERVENCIONES
INTERINSTITUCIONALES CON
RESULTADOS POSITIVOS

GRADO DE SATISFACCION DE
LOS USUARIOS CON EL
SERVICIO DE SALUD MENTAL

CANTIDAD DE RECLAMOS
RECIBIDOS POR MAL
FUNCIONAMIENTO DEL
SERVICIO DE SALUD MENTAL

Figura N° 41. Indicadores de produccién del Lineamiento N° 4

HORAS DE TRABAJO
POR ACCION DE

MEJORA
INSTITUCIONAL

HORAS DE TRABAJO
POR INTERVENCION
EN PROYECTO
LEGISLATIVO

Fuente: Elaboracion propia

HORAS DE TRABAJO
POR AUDITORIA A
INSTITUCIONES DE

ATENCION

HORAS DE TRABAJO
POR EVALUACION DE

PROCESO DE
INTERVENCION

Figura N° 42. Indicadores de proceso del Lineamiento N° 4

EFICIENCIA

9

COSTO POR ACCION DE
MEJORA INSTITUCIONAL
REALIZADA

A4
COSTO POR INTERVENCION EN
PROYECTO LEGISLATIVO
L 4

COSTO POR AUDITORIA A
INSTITUCION DE ATENCION
REALIZADA

Fuente: Elaboracién propia

EFICACIA

L 4

CANTIDAD DE ACCIONES DE
MEJORA INSTITUCIONAL
APLICADAS / REALIZADAS

L 4
CANTIDAD DE
INTERVENCIONES EN
PROYECTOS LEGISLATIVOS
APLICADAS / REALIZADAS
L 4
CANTIDAD DE AUDITORIAS A
INSTITUCIONES DE ATENCION
CON RESULTADOS POSITIVOS /
AUDITORIAS REALIZADAS

OPORTUNIDAD

L 4
CANTIDAD DE ACCIONES DE
MEJORA INSTITUCIONAL
REALIZADAS SOBRE SALUD
MENTAL / TOTAL REMITIDAS
A4
CANTIDAD DE
INTERVENCIONES
LEGISLATIVAS SOBRE SALUD
MENTAL / TOTAL REALIZADAS
A4
CANTIDAD DE AUDITORIAS A
INSTITUCIONES DE ATENCION
REALIZADAS / TOTAL DE
INSTITUCIONES DE ATENCION
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Figura N° 43. Indicadores de desempefio del Lineamiento N° 4

Fuente: Elaboracién propia

15. VINCULACION PLAN-PRESUPUESTO

La articulacion entre el PEI y el presupuesto es una de las prioridades
técnicas de su proceso de formulacion, tal como sugieren las mejores practicas y
valoran los estandares internacionales resefiados sobre gestion orientada a
resultados. Para dar cuenta de ello, la estrategia metodoldgica disefiada ad-hoc
para la confeccion del PEI contemplé la implementacion de acciones convergentes
estructuradas en torno a tres dimensiones: institucional, conceptual y cuantitativa.

En el plano institucional, la principal accion realizada consistié en prever
formalmente la articulacion plan-presupuesto en el CPDP, precisandose como
requisito que el proceso de elaboracion del PEI se adecue al de formulacion
presupuestaria en términos conceptuales, metodoldgicos y cronoldgicos. Ello se
complementd con la participacion permanente del area de presupuesto de la
institucion en todo el proceso de formulacion.

La vinculacién conceptual del PEI y el presupuesto institucional se
materializé en la confeccion del presupuesto 2020 y plurianual 2020-2022, proceso
organizado por el “Cronograma para la Formulacion del Proyecto de Presupuesto
2020” segun el “Manual para la Formulacion del Presupuesto Anual y Plurianual”'é,
En esta linea, tal como ilustra la Figura N° 44, se realizaron acciones orientadas a
garantizar la trazabilidad entre:

e la politica presupuestaria (Formulario N° 1) y la mision-visién institucional a
la luz de los objetivos, estrategias y metas fisicas previstas para el primer
ano del PEI;

e la apertura programatica (Formularios N° 2, 3, 8, 9 y 10) y la matriz de
planificacion, relacionando los lineamientos del PEI con las actividades del
presupuesto (Figura N° 45); y

e las metas fisicas y unidades de medida (Formularios N° 8, 11y 12) y la
matriz de indicadores del PEI.

La dimensién cuantitativa contempld, primero, la confeccion de los
descriptos escenarios prospectivos como herramienta para seleccionar una pauta
presupuestaria de referencia para la formulacién del PEI, procurando evitar que
sus objetivos resultaran financieramente inviables y alcanzar el mejor equilibrio
posible entre los niveles de actividad y recursos. Ello se complementd con la

16 Resolucion del Ministerio de Economia N° 342/2019.
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valorizacién anualizada del PEI'” que se presenta de forma especifica (Tabla N°
4), integrada con el presupuesto general (Tabla N° 5) y por lineamiento estratégico
(Tabla N° 6).

Esta valorizacion contempla la implementacion de todas las estrategias
incluidas en la matriz de planificacion, respetando la cadencia de consecucion
interanual de sus metas. La cuantificacion de sus costos se realizd, por un lado,
respetando la escala y pauta salarial vigente (junio 2019) para el personal requerido
(inciso 1)'8 y, por otro, tomando valores actuales de mercado para los gastos
significativos de funcionamiento (incisos 2 y 3) e inversiones (inciso 4).

Puntualmente, la valorizacion incluye la incorporacion gradual de 26
personas: asesores, informaticos, administrativos y especialistas en mediacion,
comunicacion y salud mental, priorizando el ingreso de estos ultimos en el afio 1
(inciso 1); la proyeccion de gastos de funcionamiento (incisos 2 'y 3)'° y la inversion
en vehiculos (2), reformas edilicias de acustica, tecnologia IP y notebooks,
concentrada también en el primer afo (inciso 4). Por su parte, los gastos de la
Legislatura se proyectaron con un incremento interanual del orden del 30%.

Tabla N° 4. Valorizacién presupuestaria del PEI por afo e inciso

GASTOS ESPECIFICOS DEL PEI
Neisos |PRESUPUESTO|  GASTOSESPECCosDELPEL

2019

2020 2021 2022
Inciso 1 $ 47831941 $ 6.014.424 $ 15.186.132 § 21.769.098
Inciso 2 $ 474700 $ 121.410 $ 157.833 $ 205.183
Inciso 3 $ 3.751.300 $ 259.200 $ 336.960 3 438.048
Inciso 4 $ 2.488.000 $ 1.644.144 $ 1.316.160 $ 3
TOTAL $ 54.545.941 $ 8.039.178 $ 16.997.085 $ 22.412.329
9 | t
% del gasto 100% 10% 19% 22%
total
o,
%o del gasto 5% 1% 1% 1%
Legislatura
Gasto de la
. $ 1.106.034.702 $1.476.961.873 $1.920.050.435 $ 2.496.065.566
Legislatura

Fuente: Elaboracién propia

Nota: El presupuesto 2019 corresponde a una proyeccion al cierre del ejercicio

7 Insumo para la confeccion de los Formularios N° 4 a 7.

8 Insumo para la confeccién de los Formularios N° 13 a 18.

9 Proyectados al cierre del ejercicio mas un 30% de incremento interanual en funcién del maximo
de aumento de los ultimos dos afios (inciso 2), mas gastos de mantenimiento (inciso 3).
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Tabla N° 5. Proyeccion presupuestaria institucional por afio e inciso

GASTOS INSTITUCIONALES TOTALES

2019 2020 2021 2022

Inciso 1 $ 47.831.941 $  68.195.947 $ 77.367.655 $ 83.950.621
Inciso 2 $ 474700 $ 596.110 $ 753.943 $ 959.126
Inciso 3 $ 3.751.300 $ 5.135.890 $ 7.013.617 $ 9.555.750
Inciso 4 $ 2.488.000 $ 4.132.144 $ 5.448.304 $ 5.448.304
TOTAL $ 54.545.941 $  78.060.091 $ 90.583.519 $ 99.913.801
0,
% del gasto 5% 5% 5% 4%
Legislatura
Gasto de la
. $ 1.106.034.702 $ 1.437.845.113 $ 1.869.198.646 $ 2.429.958.240
legislatura

Fuente: Elaboracién propia

Nota: El presupuesto 2019 corresponde a una proyeccion al cierre del ejercicio

Tabla N° 6. Proyeccion presupuestaria institucional por afio y lineamiento

LINEAMIEN- |pRESUPUESTO GASTOS INSTITUCIONALES TOTALES
TOS i 2020 2021 2022
Ne1 $  8.380.594 $12.304.636 $14.278.708  $15.749.443
N°2 $ 27.882.772 $40.213.988 $46.665.645  $51.472.299
N°2 $  7.590.534 $11.173.991 $12.966.670  $14.302.263
N°4 $  9.822.041 $14.367.476 $16.672.496  $18.389.796

Fuente: Elaboracién propia

Nota: El presupuesto 2019 corresponde a una proyeccion al cierre del ejercicio
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OBJETIVOS Y MATRIZ DE
ESTRATEGIAS PLANIFICACION

*Politica *Estructura
presupuestaria programatica (F2-
(F1) F3)

*Descripcion de
programas (F8)
*Descripcion de

*Presupuesto de
gastos (F4-F5-F6)

*Programacion de
recursos (F7)

MATRIZ DE
INDICADORES

*Descripcion de
metas (F8)
*Avance fisico de
obras (F11)
*Programacion de
proyectos y obras

proyectos y (F12)
actividades  (F9-
F10)

Figura N° 44. Relacion entre elementos del PEI y formularios presupuestarios

Fuente: Elaboracién propia

*Actividad N° 3 (Defensa individual y colectiva de derechos
vulnerados y fortalecimiento de la adminisracion publica)

LINEAMIENTOS N° 1y 2

*Actividad N° 4 (Difusién y promocion de derechos

LINEAMIENTO N° 3 humanos para empoderar a la ciudadania)

*Actividad N° 5 (Proteccidon de derechos de usuarios del

LINEAMIENTO N° 4 servicio de salud mental, Ley N° 2.440)

Figura N° 45. Relacién entre matriz de planificacion y apertura programatica

Fuente: Elaboracién propia

16. FUENTES

16.1. Bibliogréficas

+ Armijo, M. (2011). Planificacion estratégica e indicadores de desempefio
en el sector publico. Santiago (Chile): ILPES.

* Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y Centro Latinoamericano de
Administracién y Desarrollo (CLAD) (2007). Modelo abierto de gestion
para resultados en el sector publico. Revista del CLAD Reforma y
Democracia N° 39, pp. 149-210.

+ Basch, F. (2015). Estudio comparado sobre Defensorias del Pueblo y
Entidades garantes del derecho a la informacion en América Latina y
Europa. Coleccién Documentos de Trabajo N° 27. Madrid: Eurosocial.

70



Berretta, N. y Kaufmann, J. (2011). Gestiéon para resultados en el
desarrollo en gobiernos subnacionales: Moddulo 2, la planificacion
orientada a resultados. PROVED, INDES y BID.

Bonari, D. et al (2015). La vinculacion entre planificacién y presupuesto
como herramienta de la gestion publica por resultados. CIPPEC (Analisis
N° 146).

Camara Arroyo, S. y Luna Cervantes, E. (2012). Mejores Practicas del
Ombudsman en Iberoamérica. Madrid: Dykinson.

Comision Econémica para América Latina y el Caribe (2018). La Agenda
2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible: una oportunidad para
América Latina y el Caribe. Santiago (Chile) CEPAL.

— (2018b). Guia Metodologica: Planificacion para la implementacion de
la Agenda 2030 en América Latina y el Caribe. Santiago (Chile):
CEPAL.

— (2018c). Metodologia para la integracion de la Agenda 2030 en la
planificacion nacional mediante la identificacion de eslabones y nodos
criticos. Ejemplo de Caso: Guatemala. México DF: CEPAL.

Cuervo, L. y Mattar, J. (2014). Planificacién para el desarrollo en América
Latina y el Caribe: regreso al futuro. Comision Econdémica para América
Latina y el Caribe. Santiago (Chile): CEPAL.

Federacion Internacional del Ombudsman (FIO) (2017). Buenas Practicas
de las defensorias del pueblo de Bolivia, Colombia, Ecuador y Pert en
procesos de consulta previa. Lima: Defensoria del Pueblo de Peru.

Garcia Lépez, R. y Garcia Moreno, M. (2010). La gestion para resultados
en el desarrollo: Avances y desafios en América Latina y el Caribe.
Washington D.C.: BID.

Gertler, P. et al. (2017). La evaluacion de impacto en la practica.
Washington D.C.: BID y Banco Mundial.

Kaufmann, J., Sanginés, M. y Garcia Moreno, M. (2015). Construyendo
gobiernos efectivos: logros y retos de la gestion para resultados en
América Latina y el Caribe. Washington D.C.: BID.

Landel, R. y Snyder, A. (2011). Business Process Mapping (Technical
Note OM-1423). Virginia (EE.UU.): Darden School of Business.

Makén, M. (2000). ElI Modelo de Gestion por Resultados en los
Organismos de la Administracion Publica Nacional. Ponencia V Congreso
Internacional del CLAD (Dominicana).

71



16.2.

— (2007). La gestion por resultados, ¢;es sindbnimo de presupuesto por
resultados? Asociacién Internacional de Presupuesto Publico (ASIP).

— (2014). Algunas reflexiones sobre la gestion por resultados. En Mattar,
J. y Perrotti, D. (eds.) Planificacion, prospectiva y gestion publica.
Santiago (Chile): CEPAL, pp. 113-136.

Mattar, J. y Cuervo, M. (2016). Planificaciéon y prospectiva para la
construccion de futuro en América Latina y el Caribe: Textos
seleccionados 2013-2016. Santiago (Chile): CEPAL.

Mattar, J. y Perrotti, D. (2014). La planificacion como instrumento de
desarrollo con igualdad en América Latina y el Caribe: tendencias y
desafios. Santiago (Chile): CEPAL.

— (2014b). Planificacion, prospectiva y gestion publica: reflexiones para
la agenda desarrollo. Santiago (Chile): CEPAL.

Martirene, R. (2013). Modelo de integracion del plan estratégico institucional
a un presupuesto publico orientado a resultados. Revista ASAP N° 52. p.
39-87.

Ministerio de Modernizaciéon (Nacién) (2018). Guia Practica de
Planificacién para la Formulacién de Planes y Proyectos.

— (2018b). Guia Practica para el Monitoreo y la Evaluacion.

Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) (2009).
Manual de Planificacién, Seguimiento y Evaluacion de los Resultados de
Desarrollo. Nueva York: PNUD.

Programa Regional de Apoyo a las Defensorias del Pueblo de
Iberoamérica (PRADPI) (2018). Las Defensorias del Pueblo
iberoamericanas ante la Agenda 2030: Libro de Actas. Alcala (Espana):
Universidad de Alcala.

Sotelo, A. (2008). La relacion planificacion-presupuesto en el marco de la
gestion orientada a resultados. Revista del CLAD Reforma y Democracia N°
40, pp. 1-15.

— (2012). La cadena de valor publico: un principio ordenador que
previene la colisibn metodolégica. Ponencia XVII Congreso
Internacional del CLAD (Cartagena).

Documentales

Andalucia (Espana). Defensor del Pueblo Andaluz: Informe Anual 2016.

72



16.3.

Argentina. Defensor del Pueblo de la Nacion (2016). Programa de
Seguimiento y Evaluacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(Agenda 2030).

Argentina. Defensoria del Pueblo de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires
(s/a). El Rol del Defensor del Pueblo en la Agenda 2030.

Bolivia. Defensoria del Pueblo: Plan Estratégico Institucional 2012-2016.

Colombia. Plan Estratégico de la Defensoria del Pueblo para el periodo
2017-2020.

Consejo Nacional de Coordinacién de Politicas Sociales (CNCPS) (2017).
Informe Provincias 2017: Proceso de Adaptacion.

— (2017). Metas e Indicadores: Listado provisorio de metas e indicadores
de seguimiento de ODS Argentina.

— (2017). Guia para el proceso de adaptacion de los ODS en el gobierno
provincial.

— (2018). Informe Pais Argentina 2018.

Defensorias del Pueblo de América del Sur, Observatorio DDHH. Plan
Estratégico (2016).

Dominicana. Defensor del Pueblo: Plan Estratégico Institucional 2014-
2018.

Ecuador. Defensoria del Pueblo: Plan Estratégico Institucional 2017-2021.

Espafia. Defensor del Pueblo: El Libro Blanco del Defensor del Pueblo
(2016).

European Ombudsman (2014). La Estrategia de la Defensora del Pueblo:
de cara a 2019.

— (2017). Annual Management Plan Year 2018.

Federacion Iberoamericana del Ombudsman (FIO). Plan Estratégico
2013-2015.

Instituto Internacional del Ombudsman (110). Plan Estratégico 2016-2020.
Panama. Defensoria del Pueblo: Plan Operativo Global 2016-2021.

Paraguay. Defensoria del Pueblo: Codigo de Buen Gobierno (s/a).

Normativas

73



Consejo Federal de Modernizacion e Innovaciéon en la Gestion Publica
(COFEMOD) (2017). Compromiso Federal de Modernizacién del Estado.

Constitucion de la Provincia de Rio Negro (1988).

Convenio de Cooperacion entre el Consejo Nacional de Coordinacion de
Politicas Sociales y la Provincia de Rio Negro (2018).

Convenio Marco de Cooperacion entre la Asociacién Civil de Defensores
del Pueblo de la Republica Argentina (ADPRA) y el Consejo Nacional de
Coordinacion de Politicas Sociales (2017).

Decreto Nacional N° 434/16, Plan Nacional de Modernizacion del Estado.
Decreto Provincial N° 19/18, Plan Provincial de Modernizacion del Estado.
Ley Provincial K N° 2.756 (1994), Defensor del Pueblo.

Ley Provincial N° 5.349 (2018), Actualizacion de Ley N° 2.440.

Ley Provincial N° 3.859 (2004), Actualizacién de Ley N° 2.756.

Resolucion N° 105-19, Defensoria del Pueblo, Reglamento Ley N° 2.440.
Resolucion N° 089-19, Defensoria del Pueblo, CPDN.

74



Anexo N° 1. Resolucion Interna N° 089-19, creacion del CPDP

DEFENSORIA
DEL PUEBLO

Provincia de Rio Negro

VIEDMA, 3 () ABR 2019

VISTO: El Decreto N° 19/2018 por el que se aprueba el
Compromiso Federal para la Modernizacion diel Estado y el Plan de Modernizacion del
Estado Provincial y la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible, los articulos 167 a 169
de la Constitucion de la Provincia de Rio Negre, la Ley KN® 2756y ;

CONSIDERANDO:

Que conforme los Articulos 167 a 169 de la Constitucién de la
Provincia de Rio Negro, la Defensoria del Pueblo es un organo de control externo de
la Administracion Publica Provincal, y su actuaciéon se basa en los principios de
informalismo, gratuidad, impulsién de oficio, sumariedad y accesibilidad;

Que bajo el auspicio de Naciones Unidas se aprobd en 2015 la
Agenda de Desarrollo Sostenible 2030, instrumento por medio del cual la comunidad
internacional en su conjunto se comprometio a redeblar esfuerzos publicos y privados
para cumplir con 17 Objetivos de Desarrollo Sestenible (ODS), especificados en torno
a 169 metas fisicas que abarcan areas prioritarias del desarrollo como la pobreza, la
salud y el bienestar, la educacién, la igualdad de género, €l trabajo decente, la energia
no contaminante, el agua y el clima;

Que el cabal cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) demanda la adaptacion técnica de metas e indicadores de
desempefio a la realidad de cada pais y |a incorporacién de los ODS en los planes,
politicas y presupuestos plblices de forma integrada entre I:’;izwm niveles de

gobierno (nacional, provincial y municipal), representando cuentemente un

0 b L) - l \‘) N e M ciod s
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DEFENSORIA
DEL PUEBLO

Provincia de Rio Negro

Que orientar |a gestién piblica hacia resultados de desarrollo es
la herramienta metodoldgica internacionalmente reconocida por organismos
regionales y la academia especializada como buena practica para optimizar las
capacidades de administracion del Estado en pos de generar valor publico,
focalizando su accionar en el fomento del desarrolle y la generacion de resultados
para la ciudadania, a través del cumplimiento de acciones estratégicas definidas en el
plan de gobierno en un periodo de tiempo especifico y con determinados recursos;

Que el planeamiento estratégico es un pilar fundamental de la
gestion publica para resultados de desarrollo. Esto constituye el macroproceso que
identifica las prioridades institucionales y los cursos de accién para alcanzarlas,
definiendo asi los resultados e impactos (planificacion orientada a resultades) a los
que deberan alinearse los programas y proyectos que se formulen, en sintonia con los
plazos y productos propios de les procesos anuales de formulacién presupuestaria
(articulacion plan-presupuesto);

Que el Compromiso Federal para la Modernizacién del Estado
impulsado por el Gobierno Nacional, del cual es parte el Estado Provincial desde
2017, presenta como uno de sus cinco ejes estructurantes el fortalecimiento de la
gestién por resultados y la calidad de los servicios y politicas publicas. Entre las
acciones tendientes a alcanzarlo, se encuentran la implementacion o mejora funcional
de las unidades de planeamiento y evaluacién de politicas pdblicas, asi como la
incorporacion de metodologias de evaluacion de gestion y resultados;

Que el Plan de Modemizacion del Estado Provincial (2018),
vigente para la administracion central, organismos descentralizados, entidades
autdrquicas, empresas y sociedades del Estado, también prevé como uno de sus ejes
a la "Gestion por Resultados”. La misma promueve alcanzar una org;nizacién plblica
eficiente a través del fomento del planeamiento estratégico, los sistemas de
informacién de cada organismo, el monitoreo de gestion y la mndnc‘abq/q‘ cuentas por

/

resultados;

089-19

76



DEFENSORIA
DEL PUEBLO

Provincia de Rio Negro

Que, en consecuencia, deviene oportuno y pertinente el disefio de
un proceso propio de planeamiento estratégico para la Defensoria del Pueblo que,
sustentado en estandares nacionales-provinciales y buenas practicas internacionales,
siente las bases metodologicas y procedimentales para disponer de un Plan
Estratégico Institucional en cada mandato quinquenal. De esta manera, podra orientar
su accionar anual hacia la consecucion de resultados de mediano plazo definidos
participativamente y de forma articulada con el proceso presupuestario anual,

Que corresponde a la Defensora del Pueblo realizar todos los
actos atinentes a la organizacion de la Institucion, en uso de las facultades conferidas
por los articulos 4 ° y 45° de la Ley N° 2756;

Por ello:

LA DEFENSORA DEL PUEBLO
DE LA PROVINCIA DE RIO NEGRO
RESUELVE:
Articulo 1°: Crear el Ciclo de Planeamiento Estratégico Institucional de la Defensoria
del Pueblo de la Provincia de Rio Negro (CPDP), cuya organizacién y funcionamiento
se especifica en el Anexo | que forma parte integrante de esta Resolucion,

Articulo 2°: Instituir su entrada en vigor a partir de la firma de la presente Resolucién,
iniiandose la ejecucion del primer Plan Estratégico Institucional (PEI) de la
Defensoria del Pueblo de la Provincia de Rio Negro.

Articulo 3°; El primer Ciclo de Plan Estratégico Institucional (CPDP) tendra, por dnica
vez, una vigencia temporal de 3 (tres) afos, a los fines de oompatibiliu_t su ejecucion
con el periodo constitucional de mandato del Defensor del Pueblo, ’ ‘

/

Articulo 4°: Registrar, comunicar al Poder Legislativo y archivar.

RESOLUCION INTERNA mOSqmm . R

mcm»:r DE RO NEGRO
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DEFENSORIA
DEL PUEBLO

Provincia de Rio Negro
O\ , A
ANEXO | RESOLUCIONN® () 4 ) — L

CICLO DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL DE LA DEFENSORIA
DEL PUEBLO DE LA PROVINCIA DE RIO NEGRO (CPDP)

Articulo 1°.- CONCEPTO. EI CPDP es el conjunto de principics, métodes y
procedimientos que enmarca el proceso de definicion estratégica institucional de la
Defensoria del Pueblo como érgano de control externo de la Provincia de Rio Negro,
cuyo resultado principal consiste en la elaboracion de su Plan Estratégico Institucional
(PEI),

Articulo 2°.- FINALIDAD. EI CPDP tiene por finalidad sistematizar el proceso de
planeamiento estratégico de la Defensoria del Pueblo bajo una metodologia
participativa, receptiva de las mejores practicas regionales comparadas y orientada a
resultados, priorizdndose su articulacion anual con la politica presupuestaria
institucional.

Articulo 3°.- VIGENCIA. El CPDP tendra una vigencia temporal de 5 (cinco) afos
coincidente con la duracion del mandato del Defensor del Pueblo previsto en la
constitucion provincial.

Articulo 4°.- AUTORIDAD DE APLICACION. El Defensor del Pueblo es la maxima
autoridad de aplicacion del CPDP, correspondiéndole su debida organizacion y
funcionamiento segun los estandares y plazos previstos en la presente Resolucion.

Articulo 5°.- COMISION DE COORDINACION. Las actividades que se igquieran para

la ejecucion del CPDP podran encomendarse a una Comision

Planeamiento Estratégico (CIPE) especificamente creada a talgé ol . presidida
por la Autoridad de Aplicacion e integrada por represent: ¢ 2/ todas las
dependencias de la institucion,

' AR SWIACAT
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DEFENSORIA
DEL PUEBLO

Provincia de Rio Negro

Articulo 6°.- CONSEJO CONSULTIVO. La Autoridad de Aplicacién podra conformar un
Consejo Consultivo de Planeamiento Estratégico (CCPE) que le asista de forma
externa en |a ejecucion del CPDP, integrandose por personas fisicas, organismos
publicos y organizaciones de la sociedad civil de interés para la Defensoria del
Pueblo.

Articulo 7°- ETAPAS. EI CPDP se estructura en base a 3 (tres) etapas
complementarias y consecutivas relativas a la ejecucion del Plan Estratégico
Institucional (PEI): a. Formulacion, b. Implementacion y ¢. Evaluacion.

Articulo 8°- PLAZOS, El Plan Estratégico Institucional (PEI) debera formularse dentro
de los primeros 6 (seis) meses de mandato del Defensor del Pueblo (ampliable por
Unica vez en igual plazo), correspondiendo el resto del CPDP a su implementacion. La
evaluacion sera anual (concomitante) y final (ex post), debiendo esta dltima
presentarse dentro de los 6 (seis) meses ulteriores a la culminacion del ciclo.

Articulo 8°.- CONTENIDO, El Plan Estratégico Institucional (PEI) debera contener
come minimo las siguientes definiciones estratégicas sustentadas en un diagnostico
inicial integral, participativo y prospectivo: a. misién, b. visién, c.lineamientos
estratégicos (ejes), d. objetivos estratégicos, e. iniciativasprioritarias y f. indicadores
de desempefio.

Articulo 10°.- MONITOREQ. EI CPDP se complementa con un sistema de monitoreo
permanente del Plan Estratégico Institucional (PEI) para su adecuado seguimiento y
posterior evaluacion, basado en una matriz de indicadores de gestion y desempeno
concebidos para una gestidn orientada a resultados.

Articulo 11°.- PLAN OPERATIVO ANUAL. El Plan Estratégico Insthudggal (PEI) se
complementa con Planes Operativos Anuales (POA) que precisan/su contenido,

articulacion con el proceso anual de formulacién presupuestaria,

089’1(‘) il
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Anexo N° 2. Detalle de escenarios prospectivos

Escenario de Minima (continuidad de capacidades)

En el escenario de base ($47.326.721) las proyecciones arrojan una
atencién estimada de 1.571 personas y la tramitacion de 1.599 reclamos, con
una ratio de persona/reclamo equivalente al 0,98. En cambio, en el escenario de
minima (Tabla N° 7), para un presupuesto de $63.807.331 se estima la atencién
de 1.120 personas y el tratamiento de 1.402 reclamos, siendo la ratio
persona/reclamo igual a 0,90. Este escenario contempla una variacion del
20,61%, producto del aumento del presupuesto entre 2018 y 2019 (vigente).

Tabla N° 7. Detalle presupuestario del Escenario de Minima

JURISDICCION 5: DEFENSORIA
DEL PUEBLO PRESUPUESTO

Minima
ACTIVIDAD Inciso Vigente 2019
Continuidad
1 5.277.571 6.365.523
D - -
1 CONDUCCION SUPERIOR 3 115.000 138.707
4 - -
Subtotal 5.392.571 6.504.230
Actividad/Programa 11,39% 10,19%
1 9.428.114 11.371.685
2 343.000 413.708
2 SERV. ADMINISTR., CONTABLE Y
¢ 1.860. 2.243.432
LEGAL 3 860.000 3.43
4 118.000 142.325
Subtotal 11.749.114 14.171.151
Actividad/Programa 24,83% 22,21%
1 28.140.723 33.941.830
2 - 0
3 ASESORAMIENTO AL B ERETo00 eI
CIUDADANO ’ ’
4 - 0
Subtotal 28.523.723 34.403.784
Actividad/Programa 60,27% 53,92%
1 1.480.313 1.785.474
4 SERVICIO DE DIFUSION Y 5 SR T
PROMOCION DE DERECHOS : ’
3 129.000 155.593
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4 .

Subtotal 1.661.313 2.003.787
Actividad/Programa 3,13% 2,80%
1 - 6.724.380,00

a 2 - -
5 ACCIONES DE REVISION Y

SUPERVISION DE LA LEY DE 3
SALUD MENTAL 4

Subtotal - 6.724.380,00

TOTAL 47.326.721 63.807.331

Fuente: Elaboracién propia

Escenario Intermedio (fortalecimiento de capacidades)

De la Tabla N° 8 se desprende que la variacion entre la produccion del
escenario de base y el intermedio implica un incremento nominal del 30%,
representando un presupuesto de $68.249.117. Este nivel de gasto tiene
asociada una proyeccién de atencion individual a 2.484 personas y el tratamiento
de 1.996 reclamos, alcanzandose una ratio persona-reclamo de 1,15.

Tabla N° 8. Detalle presupuestario del Escenario Intermedio

JURISDICCION 5: DEFENSORIA
DEL PUEBLO PRESUPUESTO
Intermedio
ACTIVIDAD Inciso Vigente 2019
Fortalecimiento

1 5.277.571 6.860.842
2 = o
1 CONDUCCION SUPERIOR 3 115.000 149.500
4 - -
Subtotal 5.392.571 7.010.342
_ Actividad/Programa 11,39% 10,27%
1 9.428.114 12.256.548
2 343.000 445.900
zgﬁXﬁET{ITEJZ_’ 3 1.860.000 2.418.000
4 118.000 153.400
Subtotal 11.749.114 15.273.848
_ Actividad/Programa 24,83% 22,38%
_ 1 28.140.723 36.582.940
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2 - 0

3 ASESORAMIENTO AL 3 RO £A00
CIUDADANO 7 : :
Subtotal 28.523.723 37.080.840
Actividad/Programa 60,27% 54,33%
1 1.480.313 1.924.407
7 52.000 67.600
4 SERVICIO DE DIFUSION Y s 126,000 167700
PROMOCION DE DERECHOS ' '
4 - -
Subtotal 1.661.313 2.159.707
Actividad/Programa 3,13% 2,82%
1 - 6.724.380,00

- 2 - -
5 ACCIONES DE REVISION Y

SUPERVISION DE LA LEY DE 3 - -
SALUD MENTAL 4

Subtotal - 6.724.380,00

TOTAL 47.326.721 68.249.117

Fuente: Elaboracién propia

Escenario de Maxima (ampliacién de capacidades)

El escenario de maxima, con un 50% de aumento en relaciéon con el de
base, prevé un presupuesto de $77.714.462 (Tabla N° 9). En este caso, se
proyecta la atencion individual a 5.389 personas y el tratamiento de 3.261
reclamos, obteniéndose una ratio persona/reclamo de 1,69. En consecuencia,
este escenario implica un aumento que supera el techo (5%) previsto respecto
del presupuesto de la Legislatura provincial.

Tabla N° 9. Detalle presupuestario del Escenario de Maxima

JURISDICCION 5: DEFENSORIA DEL
S PRESUPUESTO

Maxima
ACTIVIDAD Inciso Vigente 2019
Ampliacién
1 5.277.571 7.916.357
2 2 : :
1 CONDUCCION SUPERIOR
3 115.000 172.500

4 - -
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Subtotal 5.392.571 8.088.857

Actividad/Programa 11,39% 10,41%
1 9.428.114 14.142.171
2 343.000 514.500
2 SERV. ADMIE:ESCTEE CONTABLE Y 3 1.860.000 2.790.000
4 118.000 177.000
Subtotal 11.749.114 17.623.671
Actividad/Programa 24,83% 22,68%
1 28.140.723 42.211.085
2 - 0
3 ASESORAMIENTO AL CIUDADANO 3 383.000 574.500
4 - -
Subtotal 28.523.723 42.785.585
Actividad/Programa 60,27% 55,05%
1 1.480.313 2.220.470
2 52.000 78.000
o :
4 - -
Subtotal 1.661.313 2.491.970
Actividad/Programa 3,13% 2,86%
1 - 6.724.380,00
2 > o

5 ACCIONES DE REVISION Y
SUPERVISION DE LA LEY DE 3 - -
SALUD MENTAL 4

Subtotal - 6.724.380,00

TOTAL 47.326.721 77.714.462

Fuente: Elaboracién propia

Anexo N° 3. Informacién de indicadores de produccion y desempefio

Tabla N° 10. Informacion basica de indicadores



LINEAMIENTO N°1

DESCRIPCION

FRECUENCIA DE

FUENTE MEDICION

Presupuesto asignado

INSUMO

Crédito presupuestario vigente del afio correspondiente. Establece
una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta parte del
total del monto destinado a las Actividades 1y 2: "Conduccién
superior" y "Servicio administrativo, contable y legal", dado que las
acciones de administracion superior y de apoyo administrativo
operan transversalmente y por ello inciden en los 4 Lineamientos.
Incluye también el 10% del crédito vigente afectado a la Actividad
3: "Defensa ind. y colec. de DD.HH. wulnerados, fortalec. la Adm.
Pub.".

MENSUAL -
DPRN TRIMESTRAL -
ANUAL

Gasto en personal

INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 1 del afio correspondiente.
Establece una vinculacién plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del total del monto destinado a las Actividades 1y 2:
"Conduccién superior" y "Servicio administrativo, contable y legal",
dado que las acciones de administracién superior y de apoyo
administrativo operan transversaimente y por ello inciden en los 4
Lineamientos. Incluye también el 10% del crédito vigente afectado a
la Actividad 3: "Defensa ind. y colec. de DD.HH. vulnerados,
fortalec. la Adm. Pub.".

MENSUAL -
DPRN TRIMESTRAL -
ANUAL

Gasto en bienes de consumo

INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 2 del afio correspondiente.
Establece una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del total del monto destinado a las Actividades 1y 2:
"Conduccién superior" y "Servicio administrativo, contable y legal",
dado que las acciones de administracion superior y de apoyo
administrativo operan transversaimente y por ello inciden en los 4
Lineamientos. Incluye también el 10% del crédito vigente afectado a
la Actividad 3: "Defensa ind. y colec. de DD.HH. wulnerados,
fortalec. la Adm. Pub.".

MENSUAL -
DPRN TRIMESTRAL -
ANUAL

Gasto en servicios no personales

INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 3 del afio correspondiente.
Establece una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del total del monto destinado a las Actividades 1y 2:
"Conduccién superior" y "Servicio administrativo, contable y legal",
dado que las acciones de administracion superior y de apoyo
administrativo operan transversaimente y por ello inciden en los 4
Lineamientos. Incluye también el 10% del crédito vigente afectado a
la Actividad 3: "Defensa ind. y colec. de DD.HH. wulnerados,
fortalec. la Adm. Pub.".

MENSUAL -
DPRN TRIMESTRAL -
ANUAL

Gastos en bienes de uso

INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 4 del afio correspondiente.
Establece una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del total del monto destinado a las Actividades 1y 2:
"Conduccién superior" y "Servicio administrativo, contable y legal”,
dado que las acciones de administracion superior y de apoyo
administrativo operan transversaimente y por ello inciden en los 4
Lineamientos. Incluye también el 10% del crédito vigente afectado a
la Actividad 3: "Defensa ind. y colec. de DD.HH. wulnerados,
fortalec. la Adm. Pub.".

MENSUAL -
DPRN TRIMESTRAL -
ANUAL

Horas de trabajo por acciones de mejora
institucional e intervenciones en proyectos

legislativos

PROCESO

Cantidad de horas promedio que insume la produccién de acciones
de mejora institucional e intervenciones en proyectos legislativos.
Computa las horas total trabajadas por persona (6hs.) por la
cantidad de asesores destinados a este fin por la cantidad de dias
laborales promedio anuales (250) por el 10% (en funcién del tiempo
destinado a esta tarea). Su utilidad radica en la planificacién de
tareas y la determinacion del personal a ser afectado.

MENSUAL -
DPRN TRIMESTRAL -
ANUAL

Horas de trabajo por acciones de mejora
institucional e intervenciones en proyectos

legislativos sobre la Agenda 2030

PROCESO

Cantidad de horas promedio que insume la produccién de acciones
de mejora institucional e intervenciones en proyectos legislativos
sobre la Agenda 2030. Computa las horas total trabajadas por
persona (6hs.) por la cantidad de asesores destinados a este fin
por la cantidad de dias laborales promedio anuales (250) por el
10% (en funcion del tiempo destinado a esta tarea). Su utilidad
radica en la planificacion de tareas y la determinacion del personal
a ser afectado.

MENSUAL -
DPRN TRIMESTRAL -
ANUAL

Horas de trabajo por proceso electoral
monitoreado

PROCESO

Cantidad de horas promedio que insumen los procesos electorales
monitoreados. Computa las horas total trabajadas por persona en el
proceso electoral por la cantidad de personal destinado a este fin
por la cantidad de dias electorales. Su utilidad radica en la
planificacion de tareas y la determinacion del personal a ser
afectado.

MENSUAL -
DPRN TRIMESTRAL -
ANUAL
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FRECUENCIA DE

o
LINEAMIENTO N1 TIPO DESCRIPCION FUENTE MEDICION
Cantidad total acciones de mejora institucional realizadas,
computandose sugerencias, recomendaciones, grupos de trabajo
Cantidad d i d jora institucional interinstitucional diaci Este indicadt ide | tidad MENSUAL -
19 antidad de acciones de mejora insfitucional PRODUCTO interinstitucionales y mediaciones. Este indicador mide la cantida DPRN TRIVESTRAL -
realizadas y su monitoreo a través del tiempo permite establecer, a efectos de ANUAL
la planificacion operativa, patrones temporales de mayor y menor
caudal de trabajo.
Cantidad total de acciones de mejora institucional realizadas sobre
la Agenda 2030, computandose sugerencias, recomendaciones,
Cantidad de acciones de mejora institucional rupos de trabajo interinstitucionales y mediaciones. Este indicador MENSUAL -
1.10 lora prODUCTO  9™UPOS K onales y mediaciones. ! DPRN TRIMESTRAL -
sobre la Agenda 2030 realizadas mide la cantidad y su monitoreo a través del tiempo permite
P . ANUAL
establecer, a efectos de la planificacion operativa, patrones
temporales de mayor y menor caudal de trabajo.
Cantidad total de intervenciones en proyectos legislativos,
computandose opiniones sobre proyectos con estado parlamentario
Cantidad de intervenciones en proyectos e iniciativas legislativas. Este indicador mide la cantidad y su MENSUAL -
1.11 e S en proy PRODUCTO ! gisiatvas. ‘ v DPRN TRIMESTRAL -
legislativos realizadas monitoreo a través del iempo permite establecer, a efectos de la ANUAL
planificacién operativa, patrones temporales de mayor y menor
caudal de trabajo.
Cantidad total de procesos electorales monitoreados de nivel
general en la provincia (ej. gobernador, presidenciales). Este MENSUAL -
1.12 Cantidad de procesos electorales monitoreados PRODUCTO indicador mide la cantidad y su monitoreo a través del tiempo DPRN TRIMESTRAL -
permite establecer, a efectos de la planificacion operativa, patrones ANUAL
temporales de mayor y menor caudal de trabajo.
Cantidad total de acciones de mejora institucional que fueron
Cantidad de acciones de mejora institucional aplicadas por la administracién publica. Este indicador mide la MENSUAL -
1.13 aplicadas J RESULTADO cantidad y su monitoreo a través del tiempo permite establecer, a DPRN TRIMESTRAL -
P! efectos de la planificacion operativa, patrones temporales de mayor ANUAL
y menor caudal de trabajo.
Cantidad total de acciones de mejora institucional sobre la Agenda
Cantidad de acciones de mejora institucional 2030 que fueron aplicadas por la administracion publica. Este MENSUAL -
1.14 sobre la Agenda 203013 licadas RESULTADO indicador capta la cantidad y su monitoreo a través del tiempo DPRN TRIMESTRAL -
9 P! permite establecer, a efectos de la planificacion operativa, patrones ANUAL
temporales de mayor y menor caudal de trabajo.
Cantidad total de intervenciones en proyectos legislativos
(proyectos parlamentarios e iniciativas legislativas) presentadas que
Cantidad de intervenciones en proyectos fueron aplicadas por el sector publico. Este indicador capta la MENSUAL -
1.15 imiervenciones en proy RESULTADO °ron aplicadas b poniee: ‘ P DPRN TRIMESTRAL -
legislativos aplicadas cantidad y su monitoreo a través del tiempo permite establecer, a
PR " ANUAL
efectos de la planificacién operativa, patrones temporales de mayor
y menor caudal de trabajo.
Cantidad total de procesos electorales de nivel general
monitoreados que presentaron resultados positivos segun los
Cantidad de procesos electorales monitoreados estandares determinados previamente para cada caso. Este MENSUAL -
1.16 P " RESULTADO g ) oS P e P 3 caso. DPRN TRIMESTRAL -
con resultados positivos indicador mide la cantidad y su monitoreo a través del tiempo ANUAL

permite establecer, a efectos de la planificacion operativa, patrones
temporales de mayor y menor caudal de trabajo.
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LINEAMIENTO N1

FRECUENCIA DE
TIPO DESCRIPCION FUENTE MEDICION
Cantidad total de causas en la justicia contra la administracion
. . publica por wulneraciones de derechos fundamentales en el afio
Cantidad de causas en la jusicia contra la calendario. Es deseable su disminucién a partir del fortalecimiento
1.17 administracién pablica sobre derechos IMPACTO I minucion a par STJ ANUAL
. - de las capacidades de la adminitracioén publica generado por las
fundamentales iniciadas en el afio . PRI . ¥
acciones de mejora institucional e intervenciones en proyectos
legislativos aplicadas.
Cantidad total de causas en la Fiscalia de Investigaciones
" et Administrativas por vulneraciones de derechos fundamentales en el
Cantidad de causas en Ia Fiscalia d afio calendario. Es deseable su disminucion a partir del
1.18 Investigaciones Administrativas sobre derechos IMPACTO . . . - p. PR FIA ANUAL
L - fortalecimiento de las capacidades de la adminitracion publica
fundamentales iniciadas en el afio N PR, . N
generado por las acciones de mejora institucional e intervenciones
en proyectos legislativos aplicadas.
Cantidad total de reclamos por derechos wulnerados que son
. . . visibilizados en la tapa de 2 diarios provinciales en el transcurso del
Cantidad de casos publicados en los medios ano calendario. Es deseable su disminucion a partir del
1.19 graficos de comunicacion sobre derechos IMPACTO S ; : - p. PR DPRN ANUAL
fortalecimiento de las capacidades de la adminitracién publica
fundamentales vulnerados . PR . .
generado por las acciones de mejora institucional e intervenciones
en proyectos legislativos aplicadas.
Cantidad total de minutos televisivos de 2 noticieros provinciales en
el afio caledadario que estan destinados a visibilizar casos de
Cantidad de casos publicados en los medios derechos fundamentales wulnerados por la administracién publica.
1.20 audiovisuales de comunicacién sobre derechos IMPACTO Es deseable su disminucion a partir del fortalecimiento de las DPRN ANUAL
fundamentales vulnerados capacidades de la adminitracion publica generado por las acciones
de mejora institucional e intervenciones en proyectos legislativos
aplicadas.
Grado de cumplimiento provincial de la Agenda 2030 en base al
avance en la consecucion de las metas fisicas y financieras de
Grado de cumplimiento provincial de la Agenda cada Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS). Es deseable su
1.21 P! 2050 9 IMPACTO aumento a partir del fortalecimiento de las capacidades de la DPRN ANUAL
administracién publica generado por las acciones de mejora
institucional e intervenciones en proyectos legislativos aplicadas
sobre la tematica.
Costo por accién de mejora institucional Costo unitario por accion de mejora institucional realizada. MENSUAL -
1.22 p . % EFICIENCIA Coeficiente del gasto total del lineamiento sobre las acciones de DPRN TRIMESTRAL -
realizada e N
mejora institucional realizadas. ANUAL
Costo unitario por accion de mejora institucional realizada sobre la MENSUAL -
1.3 Costo por accién de mejora Il?lSlIﬂ.lCIOna| sobre EFICIENCIA Agenda 2030. .Coef.lcle.nte.del gasm. total del Ilneam!ento sobre las DPRN TRIMESTRAL -
Agenda 2030 realizada acciones de mejora institucional realizadas en materia de la Agenda ANUAL
Costo unitario por intervencion en proyecto legislativo. Coeficiente MENSUAL -
1.24  Costo por intervencion en proyecto legislativo EFICIENCIA del gasto total del lineamiento sobre las intervenciones en proyectos DPRN TRIMESTRAL -
legislativos realizadas. ANUAL
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- FRECUENCIA DE
o
LINEAMIENTO N1 TIPO DESCRIPCION FUENTE VEDICION
Costo unitario por proceso electoral monitoreado. Coeficiente del MENSUAL -
1.25 Costo por proceso electoral monitoreado EFICIENCIA gasto total del lineamiento sobre los procesos electorales DPRN TRIMESTRAL -
monitoreados. ANUAL
Cantidad de acciones de mejora institucional Cociente de las acciones de mejora institucional aplicadas sobre la MENSUAL -
1.26 c ce mejore EFICACIA ‘ ' Aora Instlucional aplica DPRN TRIMESTRAL -
aplicadas / cantidad realizadas cantidad de acciones de mejora institucional realizadas. ANUAL
Cantidad de acciones de mejora institucional Cociente de las acciones de mejora institucional aplicadas sobre la MENSUAL -
1.27 sobre la Agenda 2030 aplicadas / cantidad EFICACIA cantidad de acciones de mejora institucional realizadas en materia DPRN TRIMESTRAL -
realizadas de la Agenda 2030. ANUAL
" . . . . . - lat " MENSUAL -
Cantidad de intervenciones en proyectos Cociente de las intervenciones legislativas aplicadas sobre la
1.28 U . N o EFICACIA N N " o N DPRN TRIMESTRAL -
legislativos aplicadas / cantidad realizadas cantidad de intervenciones en proyectos legislativos realizadas. ANUAL
Cantidad de acciones de mejora institucional Cociente de las acciones de mejora institucional realizadas en
1.29 sobre la Agenda 2030 realizadas / total OPORTUNIDAD materia de la Agenda 2030 sobre el total de acciones de mejora DPRN ANUAL
realizadas institucional realizadas por la institucion.
Cantidad de procesos electorales monitoreados / . "
1.30 cantidad total de procesos electorales generales ~ OPORTUNIDAD Cociente de los procesos electorales monitoreados ?°bfe el total de DPRN ANUAL
g procesos electorales de alcance en la provincia.
en la provincia
FRECUENCIA DE
LINEAMIENTO N°2 TIPO DESCRIPCION FUENTE MEDICION
Crédito presupuestario vigente del afio correspondiente. Establece
una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta parte del
total del monto destinado a las Actividades 1y 2: "Conduccion
superior" y "Servicio administrativo, contable y legal", dado que las MENSUAL -
2.1 Presupuesto asignado INSUMO acciones de administracion superior y de apoyo administrativo DPRN TRIMESTRAL -
operan transversalmente y por ello inciden en los 4 Lineamientos. ANUAL

Incluye también el 90% del crédito vigente afectado a la Actividad
3: "Defensa ind. y colec. de DD.HH. wuinerados, fortalec. la Adm.
Pub.".
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LINEAMIENTO N2

TIPO

DESCRIPCION

FUENTE

FRECUENCIA DE

MEDICION
Crédito presupuestario vigente en inciso 1 del afio correspondiente.
Establece una vinculacién plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del total del monto destinado a las Actividades 1y 2:
"Conduccién superior" y "Servicio administrativo, contable y legal", MENSUAL -
22 Gasto en personal INSUMO dado que las acciones de administracion superior y de apoyo DPRN TRIMESTRAL -
administrativo operan transversalmente y por ello inciden en los 4 ANUAL
Lineamientos. Incluye también el 90% del crédito vigente afectado a
la Actividad 3: "Defensa ind. y colec. de DD.HH. winerados,
fortalec. la Adm. Pub.".
Crédito presupuestario vigente en inciso 2 del afio correspondiente.
Establece una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del total del monto destinado a las Actividades 1y 2:
"Conduccion superior" y "Servicio administrativo, contable y legal", MENSUAL -
23 Gasto en bienes de consumo INSUMO dado que las acciones de administracion superior y de apoyo DPRN TRIMESTRAL -
administrativo operan transversalmente y por ello inciden en los 4 ANUAL
Lineamientos. Incluye también el 90% del crédito vigente afectado a
la Actividad 3: "Defensa ind. y colec. de DD.HH. wulnerados,
fortalec. la Adm. Pub.".
Crédito presupuestario vigente en inciso 3 del afio correspondiente.
Establece una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del total del monto destinado a las Actividades 1y 2:
"Conduccién superior" y "Servicio administrativo, contable y legal", MENSUAL -
24 Gasto en servicios no personales INSUMO dado que las acciones de administracién superior y de apoyo DPRN TRIMESTRAL -
administrativo operan transversalmente y por ello inciden en los 4 ANUAL
Lineamientos. Incluye también el 90% del crédito vigente afectado a
la Actividad 3: "Defensa ind. y colec. de DD.HH. winerados,
fortalec. la Adm. Pub.".
Crédito presupuestario vigente en inciso 4 del afio correspondiente.
Establece una vinculacién plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del total del monto destinado a las Actividades 1y 2:
"Conduccion superior" y "Servicio administrativo, contable y legal" MENSUAL -
25 Gastos en bienes de uso INSUMO dado que las acciones de administracion superior y de apoyo DPRN TRIMESTRAL -
administrativo operan transversalmente y por ello inciden en los 4 ANUAL
Lineamientos. Incluye también el 90% del crédito vigente afectado a
la Actividad 3: "Defensa ind. y colec. de DD.HH. wulnerados,
fortalec. la Adm. Pub.".
Cantidad de horas promedio que insume la atencién de un caso
(individual y colectivo). Computa las horas totales trabajadas por
Horas de trabajo por caso individual y colectivo persona (Shs.) por la cantidad de asesores destinados a este fin MENSUAL -
26 atendido PROCESO por la cantidad de dias laborales promedio anuales (250) por el DPRN TRIMESTRAL -
90% (en funcion del tiempo destinado a esta tarea). Su utilidad ANUAL
radica en la planificacion de tareas y la determinacion del personal
a ser afectado.
Cantidad de horas promedio que insume la realizacion de una
mediacion ciudadana. Computa las horas totales trabajadas por
persona en materia de mediacion (4hs.) por la cantidad de
Horas de trabajo por audiencia de mediacion mediadores destinados a este fin por la cantidad de dias laborales MENSUAL -
27 N - PROCESO . - . L DPRN TRIMESTRAL -
ciudadana realizada promedio anuales (250). Su utilidad radica en la planificacion de
A L ANUAL
tareas y la determinacion del personal a ser afectado, y también en
el célculo del costo unitario del producto a los fines del analisis de
eficiencia. Capta la relacion insumo-producto.
Numero total de casos individuales. Su monitoreo a través del MENSUAL -
238 Cantidad de casos individuales atendidos PRODUCTO tiempo permite establecer, a efectos de la planificacion operativa, DPRN TRIMESTRAL -
patrones temporales de mayor y menor caudal de trabajo. ANUAL
Numero total de personas afectadas en los casos colectivos
atendidos, determinandose a partir de la cantidad de reclamantes o
" " - . N MENSUAL -
29 Cantidad de personas comprgndldas en casos PRODUCTO repre'sentac.los ylola pgblamon estimada afectada. Su mo.n.ltoreg a DPRN TRIMESTRAL -
colectivos atendidos través del tiempo permite establecer, a efectos de la planificacion ANUAL

operativa, patrones temporales de mayor y menor caudal de
trabajo.
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LINEAMIENTO N2

TIPO

DESCRIPCION

FUENTE

FRECUENCIA DE

MEDICION
Numero total de audiencias de mediacion ciudadana realizadas. Su
Cantidad de audiencias de mediacién ciudadana monitoreo a través del tiempo permite establecer, a efectos de la MENSUAL -
210 ° PRODUCTO oreo ° 1empo p . DPRN TRIMESTRAL -
realizadas planificacion operativa, patrones temporales de mayor y menor
N ANUAL
caudal de trabajo.
" Lo " MENSUAL -
211 Cantidad de casos individuales resueltos RESULTADO ~ Cantidad de casos individuales atendidos que fueron resuelfos por DPRN TRIMESTRAL -
el organismo publico competente responsable.
ANUAL
Cantidad de personas beneficiadas en casos Cantidad de personas comprendidas en casos colectivos atendidos MENSUAL -
212 P " RESULTADO que fueron resueltos por el organismo publico competente DPRN TRIMESTRAL -
colectivos resueltos
responsable. ANUAL
Cantidad de audiencias de mediacion ciudadana que finalizaron
Cantidad de audiencias de mediacién ciudadana con acuerdo de las partes involucradas. Mide el efecto que tiene la MENSUAL -
213 RESULTADO ' P cracas. due ! DPRN TRIMESTRAL -
con acuerdo produccion en el drea en cuestion y/o los resultados obtenidos a
. P ANUAL
través del producto especifico.
Nivel de conformidad de los ciudadanos con los resultados
Grado de satisfaccion ciudadana con la obtenidos en los casos atendidos por la institucion. Se releva
214 intervencion del sector publico en casos de IMPACTO mediante consulta al ciudadano atendido con una pregunta cerrada DPRN ANUAL
derechos humanos de 4 categorias (muy conforme, algo conforme, poco conforme,
nada conforme).
Numero total de audiencias de mediacion ciudadana realizadas en
el poder judicial. Su monitoreo a través del iempo permite
215 Cantidad de ?udlenclas de medla.clcvm. ciudadana IMPACTO establecer, a efectos de la planificacion ope.ratlva, patrones STU ANUAL
realizadas por el poder judicial temporales de mayor y menor caudal de trabajo. Es deseable su
disminucion a partir del incremento de las audiencias de mediacion
con acuerdo realizadas por la institucion.
Costo unitario por caso individual atendido. Se construye
empleando como numerador el costo total del ineamiento y MENSUAL -
2.16 Costo por caso individual atendido EFICIENCIA dividiéndolo por la totalidad de casos individuales atendidos. DPRN TRIMESTRAL -
Expresa los recursos presupuestarios afectados en la relacion ANUAL
insumo-producto.
Costo unitario por caso colectivo atendido. Se construye
empleando como numerador el costo total del lineamiento y MENSUAL -
217 Costo por caso colectivo atendido EFICIENCIA dividiéndolo por la totalidad de casos colectivos atendidos. Expresa DPRN TRIMESTRAL -
los recursos presupuestarios afectados en la relacion insumo- ANUAL

producto.

89



FRECUENCIA DE

LINEAMIENTO N2 TIPO DESCRIPCION FUENTE MEDICION
Costo unitario por audiencia de mediacion ciudadana realizada. Se
construye empleando como numerador el costo total del lineamiento
y dividiéndolo por la totalidad de audiencias de mediacién
Costo por audiencia de mediacion ciudadana ciudadana realizadas. Se multiplica por un ponderador (cociente de MENSUAL -
2.18 P ) EFICIENCIA o pioa por un p DPRN TRIMESTRAL -
realizada las horas dedicadas a mediacion sobre la suma de horas
. i N N ANUAL
dedicadas a mediacion mas las horas de trabajo por caso
atendido). Expresa los recursos presupuestarios afectados en la
relacion insumo-producto.
Cantidad de casos individuales resueltos / casos Cociente de los casos individuales resueltos sobre la cantidad de MENSUAL -
2.19 asos ncviduaes Tesu EFICACIA en nicules resue s Sobr DPRN TRIMESTRAL -
individuales atendidos casos individuales atendidos.
ANUAL
Cantidad de casos colectivos resueltos / casos Cociente de los casos colectivos resueltos sobre la cantidad de MENSUAL -
220 . . EFICACIA N . DPRN TRIMESTRAL -
colectivos atendidos casos colectivos atendidos.
ANUAL
Cantidad de audiencias de mediacion ciudadana Cociente de las audiencias de mediacion ciudadana con acuerdo MENSUAL -
2.21 con acuerdo / audiencias de mediacion EFICACIA sobre la cantidad de audiencias de mediacién ciudadana DPRN TRIMESTRAL -
ciudadana realizadas realizadas. ANUAL
" " . Cociente entre las personas efectivamente atendidas por la
2o  Cantidad de personas atendidas / poblacion o pAD institucion y su poblacion objetivo (personas con derechos DPRN ANUAL
objetivo - 3 . L
fundamentales wulnerados por la administracion publica provincial).
FRECUENCIA DE
LINEAMIENTO N°3 TIPO DESCRIPCION FUENTE MEDICION
Crédito presupuestario vigente del afio correspondiente. Establece
una vinculacioén plan-presupuesto que abarca una cuarta parte del
total del monto destinado a las Actividades 1y 2: "Conduccion
superior" y "Servicio administrativo, contable y legal", dado que las MENSUAL -
3.1 Presupuesto asignado INSUMO perior™ y ‘0 admint > ¥ fegall, dado que DPRN TRIMESTRAL -
acciones de administracion superior y de apoyo administrativo
P . . ANUAL
operan transversalmente y por ello inciden en los 4 Lineamientos.
Incluye también el total del crédito vigente afectado a la Actividad 4:
"Difusién promocion de DD.HH. p/ empoderar a la ciudadania”.
Crédito presupuestario vigente en inciso 1 del afio correspondiente.
Establece una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del gasto en personal afectado a las Actividades 1y 2: MENSUAL -
3.2 Gasto en personal INSUMO "Conduccién superior" y "Servicio administrativo, contable y legal". DPRN TRIMESTRAL -
Incluye también el total del crédito vigente afectado al gasto en ANUAL

personal de la Actividad 4: "Difusion promocion de DD.HH. p/
empoderar a la ciudadania".
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FRECUENCIA DE

LINEAMIENTO N°3 TIPO DESCRIPCION FUENTE MEDICION
Crédito presupuestario vigente en inciso 2 del afio correspondiente.
Establece una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del gasto en bienes de consumo afectado a las Actividades 1 MENSUAL -
3.3 Gasto en bienes de consumo INSUMO y 2: "Conduccién superior" y "Servicio administrativo, contable y DPRN TRIMESTRAL -
legal". Incluye también el total del crédito vigente afectado al gasto ANUAL
en bienes de consumo de la Actividad 4: "Difusion promocion de
DD.HH. p/ empoderar a la ciudadania”.
Crédito presupuestario vigente en inciso 3 del afio correspondiente.
Establece una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del gasto en servicios no personales afectado a las MENSUAL -
3.4 Gasto en servicios no personales INSUMO Actividades 1y 2: "Conduccion superior" y "Servicio administrativo, DPRN TRIMESTRAL -
contable y legal". Incluye también el total del crédito vigente ANUAL
afectado a servicios no personales de la Actividad 4: "Difusion
promocion de DD.HH. p/ empoderar a la ciudadania”.
Crédito presupuestario vigente en inciso 4 del afio correspondiente.
Establece una vinculacién plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del gasto en bienes de uso afectado a las Actividades 1y 2: MENSUAL -
3.5 Gastos en bienes de uso INSUMO "Conduccion superior" y "Servicio administrativo, contable y legal". DPRN TRIMESTRAL -
Incluye también el total del crédito vigente afectado a bienes de uso ANUAL
de la Actividad 4: "Difusién promocion de DD.HH. p/ empoderar a
la ciudadania”.
Cantidad de horas promedio que insume la difusion y promocién de
Horas de trabajo por difusién y promocién de derechos fundamentales. Se construye computando las horas MENSUAL -
3.6 derechos fundamentales PROCESO totales trabajadas por persona (6hs.) por la cantidad de personal DPRN TRIMESTRAL -
destinado a este fin por la cantidad de dias laborales promedio ANUAL
anuales (250). Capta la relacion insumo-producto.
Cantidad de horas promedio que insume la digitalizacion de un
Horas de trabajo por expediente del archivo expgdiente del archivo. Se construye cgmpu'ando las horas t.otal MENSUAL -
37 digitalizado PROCESO trabajadas por persona (6hs.) por la cantidad de personal destinado DPRN TRIMESTRAL -
a este fin por la cantidad de dias laborales promedio anuales (250). ANUAL
Capta la relacion insumo-producto.
Cantidad de horas promedio que insume la preparacion y el dictado
de una actividad informativa/educativa. Su utilidad radica en la
Horas de trabajo por actividad informativa / planificacion de tareas y la determinacion del personal a ser MENSUAL -
3.8 ) - PROCESO L . L DPRN TRIMESTRAL -
educativa realizada afectado, y también en el caluclo del costo unitario del producto a
" JA e o ANUAL
los fines del andlisis de eficiencia. Capta la relacion insumo-
producto.
Numero total publicaciones en Facebook, tweets en Twitter y
Cantidad de publicaciones en Facebook, Twitter postesos en Instagram. Su monitoreo a través del tiempo permite MENSUAL -
3.9 ’ PRODUCTO P, " DPRN TRIMESTRAL -
e Instagram establecer, a efectos de la planificacion operativa, patrones
3 ANUAL
temporales de mayor y menor caudal de trabajo.
Numero total de reclamos recibidos por Whataspp. Su monitoreo a
" - través del tiempo permite establecer, a efectos de la planificacion MENSUAL -
3.10 Cantidad de reclamos recibidos por WhatsApp PRODUCTO ) DPRN TRIMESTRAL -
operativa, patrones temporales de mayor y menor caudal de ANUAL

trabajo.
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LINEAMIENTO N°3

TIPO

DESCRIPCION

FUENTE

FRECUENCIA DE

MEDICION
Numero total de publicaciones en el sitio web institucional. Su
monitoreo a través del tiempo permite establecer, a efectos de la MENSUAL -
3.11 Cantidad de publicaciones en el sitio web PRODUCTO P ) PO P! ’ DPRN TRIMESTRAL -
planificacion operativa, patrones temporales de mayor y menor
N ANUAL
caudal de trabajo.
Numero total de expedientes del archivo digitalizados. Su monitoreo
a través del tiempo permite establecer, a efectos de la planificacion MENSUAL -
3.12 Cantidad de expedientes del archivo digitalizados PRODUCTO . po p i P DPRN TRIMESTRAL -
operativa, patrones temporales de mayor y menor caudal de
N ANUAL
trabajo.
Numero total de actividades informativas/educativas abiertas
Cantidad de actividades informativas / educativas ealizadas. Permite evaluar su pertinencia en relacion a otras MENSUAL -
3.13 vidades infor ! PRODUCTO realizadas. Permite evaluar su pertinenc y " DPRN TRIMESTRAL -
realizadas acciones de comunicacion externa y empoderamiento de la
: . ANUAL
ciudadania.
Numero total de personas que siguen a la institucion en Facebook,
Cantidad de seguidores en Facebook, Twitter Twitter e Instagram. Permite evaluar la pertinencia de cada red MENSUAL -
314 €9 g RESULTADO ) aram- ’ pertinencia DPRN TRIMESTRAL -
Instagram social en relacion a otras acciones de comunicacion externa y
. . . ANUAL
empoderamiento de la ciudadania.
Numero total de visitas al sitio web recibidas. Permite evaluar la MENSUAL -
3.15 Cantidad de visitas al sitio web RESULTADO pertinencia del sitio web en relacion a otras acciones de DPRN TRIMESTRAL -
comunicacion externa y empoderamiento de la ciudadania. ANUAL
Numero total de comunicados de prensa propios publicados por los
Cantidad de comunicados de prensa publicados medios de comunicacion, tomandose como referencia los portales MENSUAL -
3.16 " P . p RESULTADO web de 2 diarios de alcance provincial. Permite evaluar la DPRN TRIMESTRAL -
por los medios de comunicacion . N . - N
pertinencia de los comunicados en relacion a otras acciones de ANUAL
comunicacion externa y empoderamiento de la ciudadania.
Numero total de personas que asisten a actividades
Cantidad de asistentes a actividades informativas informativas/educativas organizadas por la institucion. Permite MENSUAL -
317 ‘ RESULTADO vas org S P on DPRN TRIMESTRAL -
/ educativas evaluar su pertinencia en relacion a otras acciones de
e . N . ANUAL
comunicacion externa y empoderamiento de la ciudadania.
. . . MENSUAL -
318  Cantidad de consultas sobre el archivo RESULTADO Namero tolal de consultas internas y externas al archivo de la DPRN TRIMESTRAL -
institucion. ANUAL
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LINEAMIENTO N°3

TIPO

DESCRIPCION

FUENTE

FRECUENCIA DE

MEDICION
Cantidad total de reclamos recibidos sobre competencias
" . institucionales propias (excluyendo, por ejemplo, las relativas a
3.19 Cantidad de reclamos recibidos sobre IMPACTO  derechos winerados por otros niveles de gobieno y a derechos del DPRN ANUAL
competencias institucionales propias . X . N
consumidor). Es deseable su incremento a partir de una estrategica
eficaz de comunicacion externa de la institucion.
Cantidad total de reclamos recibidos sobre derechos humanos
3.00 C.antldad fje. reclamos recibidos sobre IMPACTO winerados gxpresados en térmnos de la Agem.:la 2030. Es DPRN ANUAL
incumplimiento de la Agenda 2030 deseable su incremento a partir de una estrategica eficaz de
comunicacion externa de la institucion sobre la Agenda 2030.
Cantidad de respuestas y derivaciones de las publicaciones propias
321 Cantidad de interacciones en Facebook, Twitter IMPACTO en Facebook (interacciones), tweets en Twitter (|vn.terac0|one.s) y DPRN ANUAL
e Instagram posteos en Instgram (grado de enganche), permitiendo medir su
alcance directo e indirecto en cada red social.
Cantidad de expedientes del archivo que son citados en informes y
publicaciones en linea. Mide el nivel de reproduccion de los
322 Cantidad de e)q:)gdler\tes del. a.rchlvo citados en IMPACTO avrchlvos de .Ia institucion a tn?ves de motores estandares de DPRN ANUAL
publicaciones digitales busqueda (ej. google académico), por lo que es deseable su
incremento a partir de su digitalizacién y una estrategia eficaz de
comunicacion externa sobre su contenido y accesibilidad.
Costo unitario por actividades de difusién y promocion de derechos
Costo por actividades de difusion y promocién fundamentales. Se construye empleando como numerador el costo MENSUAL -
3.23 P yP EFICIENCIA total del lineamiento y dividiéndolo por la totalidad de actividades de DPRN TRIMESTRAL -
de derechos fundamentales o . :
difusion y promocion. Expresa los recursos presupuestarios ANUAL
afectados en la relacién insumo-producto.
Costo unitario por expediente del archivo digitalizado. Se construye
empleando como numerador el costo total del lineamiento y MENSUAL -
3.24  Costo por expediente del archivo digitalizado EFICIENCIA dividiéndolo por la totalidad de expedientes del archivo digitalizados. DPRN TRIMESTRAL -
Expresa los recursos presupuestarios afectados en la relacion ANUAL
insumo-producto.
Costo unitario por actividad informativa/educativa realizada. Se
Costo por actividad informativa / educativa construye empleando como numerador el costo total del lineamiento MENSUAL -
3.25 P realizada EFICIENCIA y dividiéndolo por la totalidad de actividades informativas/educativas DPRN TRIMESTRAL -
organizadas. Expresa los recursos presupuestarios afectados en la ANUAL
relacion insumo-producto.
Cociente entre la cantidad de reclamos pertinentes para su
Cantidad de consultas que generan un caso / atencion dadas las competencias de la institucion y el total de MENSUAL -
3.26 . que g - EFICACIA reclamos recibidos. Permite evaluar la eficacia de la estrategia de DPRN TRIMESTRAL -
cantidad total de consultas recibidas o . P
comunicacion externa sobre las competencias especificas de la ANUAL

Defensoria del Pueblo.
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FRECUENCIA DE

LINEAMIENTO N°3 TIPO DESCRIPCION FUENTE MEDICION
Cociente entre la cantidad de reclamos sobre derechos humanos
397 Cantidad de reclamos recibidos sobre la Agenda OPORTUNIDAD wulnerados e)pr.esados en.términos dela .Ager\da 2030y el tofal de DPRN ANUAL
2030 / total de reclamos reclamos recibidos. Permite evaluar la eficacia de la estrategia de
comunicacion externa sobre la Agenda 2030.
o, FRECUENCIA DE
LINEAMIENTO N4 TIPO DESCRIPCION FUENTE MEDICION
Crédito presupuestario vigente del afio correspondiente. Establece
una vinculacién plan-presupuesto que abarca una cuarta parte del
total del monto destinado a las Actividades 1y 2: "Conduccion
superior" y "Servicio administrativo, contable y legal”, dado que las MENSUAL -
4.1 Presupuesto asignado INSUMO acciones de administracion superior y de apoyo administrativo ORSM TRIMESTRAL -
operan transversalmente y por ello inciden en los 4 Lineamientos. ANUAL
Incluye también el total del crédito vigente afectado a la Actividad 5:
"Proteccion derechos de usuarios de servicio de salud mental. Ley
5349".
Crédito presupuestario vigente en inciso 1 del afio correspondiente.
Establece una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del gasto en personal afectado a las Actividades 1y 2: MENSUAL -
4.2 Gasto en personal INSUMO "Conduccion superior" y "Servicio administrativo, contable y legal". ORSM TRIMESTRAL -
Incluye también el total del crédito vigente afectado al gasto en ANUAL
personal de la Actividad 5: "Proteccion derechos de usuarios de
servicio de salud mental. Ley 5349".
Crédito presupuestario vigente en inciso 2 del afio correspondiente.
Establece una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del gasto en bienes de consumo afectado a las Actividades 1 MENSUAL -
4.3 Gasto en bienes de consumo INSUMO y 2: "Conduccién superior" y "Servicio administrativo, contable y ORSM TRIMESTRAL -
legal". Incluye también el total del crédito vigente afectado al gasto ANUAL
en bienes de consumo de la Actividad 5: "Proteccion derechos de
usuarios de servicio de salud mental. Ley 5349".
Crédito presupuestario vigente en inciso 3 del afio correspondiente.
Establece una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del gasto en servicios no personales afectado a las MENSUAL -
4.4 Gasto en servicios no personales INSUMO Actividades 1y 2: "Conduccion superior" y "Servicio administrativo, ORSM TRIMESTRAL -
contable y legal". Incluye también el total del crédito vigente ANUAL
afectado a servicios no personales de la Actividad 5: "Proteccion
derechos de usuarios de servicio de salud mental. Ley 5349".
Crédito presupuestario vigente en inciso 4 del afio correspondiente.
Establece una vinculacion plan-presupuesto que abarca una cuarta
parte del gasto en bienes de uso afectado a las Actividades 1y 2: MENSUAL -
4.5 Gastos en bienes de uso INSUMO "Conduccion superior" y "Servicio administrativo, contable y legal". ORSM TRIMESTRAL -
Incluye también el total del crédito vigente afectado a bienes de uso ANUAL
de la Actividad 5: "Proteccion derechos de usuarios de servicio de
salud mental. Ley 5349".
Cantidad de horas promedio que insume la produccion de acciones
de mejora institucional e intervenciones en proyectos legislativos
sobre salud mental. Computa las horas totales trabajadas por
Horas de trabajo por acciones de mejora persona (6hs.) por la cantidad de personal destinado a este fin por MENSUAL -
4.6 institucional e intervenciones en proyectos PROCESO la cantidad de dias laborales promedio anuales (250). Su utilidad ORSM TRIMESTRAL -
legislativos sobre salud mental radica en la planificacion de tareas y la determinacion del personal ANUAL

a ser afectado, y también en el céluclo del costo unitario del
producto a los fines del andlisis de eficiencia. Capta la relacion
insumo-producto.
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LINEAMIENTO N4

TIPO

DESCRIPCION

FUENTE

FRECUENCIA DE

MEDICION
Mide la cantidad de horas promedio que insume la produccién de
una auditoria a una institucion de atencién (ej. hospital). Computa
las horas totales trabajadas por persona (6hs.) en materia de
. S auditoria por la cantidad de personal destinado a este fin por la MENSUAL -
47 Horas de rabajo por auditoria a insfituciones de ppepgy cantidad de dias laborales promedio anuales (250). Su utilidad ORSM TRIMESTRAL -
atencién de salud mental " e P
radica en la planificacion de tareas y la determinacion del personal ANUAL
a ser afectado, y también en el caluclo del costo unitario del
producto a los fines del andlisis de eficiencia. Capta la relacion
insumo-producto.
Cantidad total acciones de mejora institucional realizadas sobre
salud mental, computandose sugerencias, recomendaciones,
Cantidad de acciones de mejora institucional rupos de trabajo interinstitucionales y mediaciones. Su monitoreo MENSUAL -
48 ° ) prODUCTO 9P abay ) v - S monrors ORSM TRIMESTRAL -
realizadas sobre salud mental a través del tiempo permite establecer, a efectos de la planificacion
) ANUAL
operativa, patrones temporales de mayor y menor caudal de
trabajo.
Cantidad total de intervenciones en proyectos legislativos sobre
Cantidad de intervenciones en proyectos salud mental, computandose opiniones sobre proyectos con estado MENSUAL -
4.9 o N proy PRODUCTO parlamentario e iniciativas legislativas. Su monitoreo a través del ORSM TRIMESTRAL -
legislativos realizadas sobre salud mental N ) P, "
tiempo permite establecer, a efectos de la planificacion operativa, ANUAL
patrones temporales de mayor y menor caudal de trabajo.
Cantidad de auditorias realizadas a instituciones de atencion de
Cantidad de auditorias a instituciones de salud mental. Su monitoreo a través del tiempo permite establecer, MENSUAL -
4.10 " PRODUCTO : 7oreo & ! o pe ’ ORSM TRIMESTRAL -
atencion de salud mental a efectos de la planificacion operativa, patrones temporales de
N ANUAL
mayor y menor caudal de trabajo.
Cantidad de evaluaciones de procesos de intervencion realizadas.
Cantidad de evaluaciones de procesos de Su monitoreo a través del tiempo permite establecer, a efectos de la MENSUAL -
411 : olones de b PRODUCTO moreo : Pop : ORSM TRIMESTRAL -
intervencion realizadas planificacion operativa, patrones temporales de mayor y menor
N ANUAL
caudal de trabajo.
Cantidad de agentes publicos de las redes interinstitucionales de
Cantidad de agentes publicos de las redes abordaje de salud mental capacitados. Su monitoreo a través del MENSUAL -
412 -anicac € agenies prblicos ) PRODUCTO ~ 2rorcaede P - Loreo ‘ ORSM TRIMESTRAL -
interinstitucionales de abordaje capacitados tiempo permite establecer, a efectos de la planificacion operativa, ANUAL
patrones temporales de mayor y menor caudal de trabajo.
Cantidad total de acciones de mejora institucional sobre salud
Cantidad de recomendaciones de meiora mental que fueron aplicadas por la administracion publica. Este MENSUAL -
4.13 e N % RESULTADO indicador mide la cantidad y su monitoreo a través del tiempo ORSM TRIMESTRAL -
institucional aplicadas sobre salud mental N R, .
permite establecer, a efectos de la planificacion operativa, patrones ANUAL
temporales de mayor y menor caudal de trabajo.
Cantidad total de intervenciones legislativas (proyectos
parlamentarios e iniciativas legislativas) presentadas sobre salud
Cantidad de inter i legislati licad: tal i licad: | sect Ublico. Este indicad: MENSUAL -
444 Cantidad de intervenciones legislativas aplicadas oo ) tapg mental que fueron aplicadas por el sector pablico. Este indicador ORSM TRIVESTRAL -
sobre salud mental mide la cantidad y su monitoreo a través del tiempo permite ANUAL

establecer, a efectos de la planificacion operativa, patrones
temporales de mayor y menor caudal de trabajo.
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LINEAMIENTO N4

TIPO

DESCRIPCION

FUENTE

FRECUENCIA DE

MEDICION
Cantidad de auditorias a instituciones de atencion cuyos resultados
Cantidad de auditorias a instituciones de resultan favorables segun los estandares previstos en cada caso. MENSUAL -
415 : " RESULTADO Sed cares p 1 caso. ORSM TRIMESTRAL -
atencion con resultados positivos Mide el efecto que tiene la produccion en el area en cuestion y los
. . ANUAL
resultados obtenidos a través del producto especifico.
Cantidad de evaluaciones de procesos de intervencion cuyos
Cantidad de evaluaciones de procesos de resultados resultan favorables seguin los estandares previstos en MENSUAL -
4.16 intervencion con resulfadosp ositivos RESULTADO cada caso. Mide el efecto que tiene la produccion en el area en ORSM TRIMESTRAL -
p cuestion y los resultados obtenidos a través del producto ANUAL
especifico.
Nivel de conformidad de los usuarios con el servicio de salud
417 Grado de sansfgccmn de los usuarios con el IMPACTO mental, relevado mediante consulta al usuario (ej. farr'uhares, ORSM ANUAL
senvicio de salud mental responsables) con una pregunta cerrada de 4 categorias (muy
conforme, algo conforme, poco conforme, nada conforme).
Cantidad de reclamos recibidos por el funcionamiento deficiente del
Cantidad de reclamos recibidos por mal servicio de salud mental. Mide el efecto que tiene la produccion en
418 funcionamiento del servicio de salud mental IMPACTO el area en cuestion y los resultados obtenidos a través del producto ORSM ANUAL
especifico.
Costo por accion de mejora institucional Coeficiente del gasto total del lineamiento sobre las acciones de MENSUAL -
419 por y EFICIENCIA © de} gaslo | ! ORSM TRIMESTRAL -
realizada sobre salud mental mejora institucional realizadas sobre salud mental. ANUAL
Costo por intervencién en proyecto legislativo Coeficiente del gasto total del lineamiento sobre las intervenciones MENSUAL -
4.20 pol proy! 9 EFICIENCIA gasto total ! ORSM TRIMESTRAL -
sobre salud mental en proyectos legislativos realizadas sobre salud mental. ANUAL
Costo por auditoria a instituciones de atencién Coeficiente del gasto total del lineamiento sobre las auditorias a MENSUAL -
421 po EFICIENCIA clenie d¢' g ) 4 ORSM TRIMESTRAL -
de salud mental instituciones de atencion de salud mental realizadas. ANUAL
Cantidad de recomendaciones de mejora Cociente de las acciones de mejora institucional aplicadas sobre la MENSUAL -
4.22 institucional sobre salud mental aplicadas / EFICACIA cantidad de acciones de mejora institucional realizadas en materia ORSM TRIMESTRAL -
cantidad realizadas de salud mental. ANUAL
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FRECUENCIA DE

o .
LINEAMIENTO N°4 TIPO DESCRIPCION FUENTE MEDICION
Cantidad de intervenciones en proyectos Cociente de intervenciones en proyectos legislativos aplicadas MENSUAL -
4.23 legislativos sobre salud mental aplicadas / EFICACIA sobre la cantidad de intervenciones en proyectos legislativos ORSM TRIMESTRAL -
cantidad realizadas realizadas en materia de salud mental. ANUAL
Cantidad de auditorfas a insttuciones de Cociente de auditorias a instituciones de atencion con resultados MENSUAL -
4.24 atencion con resultados positivos / cantidad EFICACIA " . . ; ORSM TRIMESTRAL -
realizadas positivos sobre la cantidad total de auditorias realizadas ANUAL

. . L Cociente de las acciones de mejora institucional realizadas en
Cantidad de acciones de mejora institucional

4.25 . X OPORTUNIDAD materia de salud mental sobre la cantidad total de acciones de ORSM ANUAL
sobre salud mental realizadas / total realizadas e " S
mejora institucional realizadas por la institucion.
Cantidad de intervenciones en proyectos Cociente de las intervenciones en proyectos legislativos en materia
4.26 legislativos sobre salud mental realizadas / total ~ OPORTUNIDAD de salud mental sobre la cantidad total de intervenciones en ORSM ANUAL
realizadas proyectos legislativos realizadas por la institucion.

Cociente entre la cantidad de auditorias a instituciones de atencién
de salud mental y la cantidad total de instituciones de atencién
existente. Permite medir el grado de cobertura de las auditorias en
relacion al universo auditable.

Cantidad de auditorias a instituciones de
4.27  atencién de salud mental realizadas / total de OPORTUNIDAD
instituciones de atencion de salud mental

ORSM ANUAL

Fuente: Elaboracién propia

Anexo N° 4. Lineas de base y metas de indicadores de medicion inicial

Tabla N° 11. Informacion de indicadores de medicion inicial
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