. DE CONTROL DE
REPUBLICA DE CHILE APRUE'BA MANUAL. DEL SISTEMA DE
Ministerio de Justicia GESTION INSTITUCIONAL VERSION 1.0 DE LA
Defensoria Penal PUblica . .
DEFENSORIA PENAL PUBLICA.

Santiago, 07 BIC. 2011
Resolucion Exenta N° 3 8 6 2
VISTO:

1. Lo dispuesto en el D.F.L. N°1/ 19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia de la Republica, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la ley

N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado;
2. Lo dispuesto en el articulo 7 de la Ley 19.718, que crea la Defensoria Penal Publica;
3. La ley N° 20.481, que aprueba el presupuesto para el sector pablico del afio 2011;

4. El D.S 616 de 15 de septiembre de 2011, del Ministerio de Justicia que nombra al suscrito

Defensor Nacional;
5. La Ley N° 19.553, que concede Asignacion de Modernizacion y otros beneficios que indica.

6. El D.S. N° 475 Reglamento para la aplicacion de incremento por desempefio institucional

del articulo 6° de la Ley N° 19.553.

7. La Resoluciéon Exenta N° 3873, de fecha 06 de diciembre de 2010, que aprueba Convenio
de Desempefio para la aplicacién del incremento establecido en el articulo 7° de la ley N°

19.553 para afio 2011.

8. La Resolucion N° 1600, de 30 de Octubre de 2008, de la Contraloria General de la

Republica, que fija normas sobre exencién del tramite de toma de razén;




CONSIDERANDO:

1. Que el Sistema de Control de Gestion de la Defensoria Penal Publica (SCG), se encuentra
inserto en el Sistema de Evaluacién y Control de Gestién desarrollado por la Direccion de
Presupuesto (DIPRES) del Ministerio de Hacienda, cuyo objetivo es generar informacion de

desempefio e introducir practicas para mejorar la calidad del gasto.

2. Que a partir de diagnésticos realizados en talleres del equipo directivo, organizados por la
propia Defensoria Nacional, se evidencié la criticidad de potenciar las competencias en
control de gestion, mas alld del adecuado desempefio que habitualmente muestran todos
los equipos de la institucion. Por lo tanto, resulta necesario definir orientaciones estratégicas
y comprometer metas de gestiéon, cuya formulacion debe considerar las demandas

gubernamentales y el marco legal vigente.

3. Que bajo esta perspectiva, aparece como desafio, el comprender la logica y las exigencias
que este sistema de evaluacién y control de gestién gubernamental establece, de manera
de potenciar la capacidad de generar propuestas que satisfagan los intereses
institucionales y de instituciones externas, como la DIPRES, Ministerio de Justicia, entre

otros que promueva la politica pablica.

4. Que el manual del Sistema de Control de Gestién Institucional, es un compromiso suscrito
en el Convenio de Desempefio Colectivo, en el contexto de ser una tarea que la Defensoria
consider6 dentro de su estrategia interna para el afio 2011, toda vez que, sera un medio a
traves del cual se inducira a los directivos y profesionales en materias de gestion relevantes
para el quehacer institucional, enfatizando la autogestion de los centros de responsabilidad

y favoreciendo la comunicacion efectiva entre los distintos niveles, respecto de esta materia.

5. Que se hace necesario aprobar formalmente el Manual del Sistema de Control de Gestién

Institucional, version 1.0, para su consulta permanente y difusién a los gestores _..

institucionales de la Defensoria Penal Publica.



RESUELVO:

1. APRUEBASE el Manual del Sistema de Control de Gestién Institucional, versién 1.0 de la

Defensoria Penal Publica, cuyo texto es el siguiente;

Defensoria

Sin defenso na vay Jushci

MANUAL DEL SISTEMA DE
CONTROL DE GESTION
INSTITUCIONAL

DIRECCl()N ADMINISTRATIVA NACIONAL
Unidad de Control de Gestion
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I. Introduccion

El Sistema de Control de Gestion de la Defensoria Penal Publica (SCG), se encuentra inserto en
el Sistema de Evaluacién y Control de Gestidn desarrollado por la Direccién de Presupuesto
(DIPRES) del Ministerio de Hacienda, cuyo objetivo es generar informacién de desempefio e
infroducir practicas para mejorar la calidad del gasto.

El presente manual es una tarea que la Defensoria considerd dentro de su estrategia interna
para el aino 2011, toda vez que, serd un medio a través del cual se inducird a los directivos y
profesionales en materias de gestidon relevantes para el quehacer institucional, enfatizando la
autogestion de los centros de responsabilidad y favoreciendo la comunicacion efectiva entre
los distintos niveles respecto de esta materia. Cabe senalar que la estrategia surge de
diagndsticos realizados en ialleres del equipo directivo, organizados por la propia Defensoria
Nacional, en que se evidencid la criticidad de potenciar las competencias en control de
gestion, mds alld del adecuado desempeno que habitualmente muestran todos los equipos de
la institucién.

Conforme la experiencia adquirida, y recogiendo la base de informacidn generada en anos
anteriores, se han implementado ademds, mejoramientos a los sistemas informaticos que
apoyan las distintas dreas de gestién, de esta manera la Institucidon al afo 2011 tiene como
fortaleza el contar con una diversidad de herramientas que apoyan los procesos de negocio,
control, soporte, y estratégico. Esto ha permitido avanzar en la calidad de la sistematizacion de
la informacion, y de algunos procesos, para que la Autoridad vy las jefaturas de la Defensoria
Penal PUblica, pueden contar con informacién oportuna para la toma de decisiones, siendo éste
el objetivo principal del Sistema de Control de Gestién Institucional.

Como parte del SCG, resulta necesario definir orientaciones estratégicas y comprometer metas
de gestion, cuya formulacién debe considerar las demandas gubernamentales y el marco legal
vigente. Bajo esta perspectiva, aparece como desafio, el comprender la l16gica y las exigencias
que este sistema de evaluacién y control de gestién gubernamental establece, de manera de
potenciar la capacidad de generar propuestas que satisfagan los intereses institucionales y de
instituciones externas, como la DIPRES, Ministerio de Justicia, entre otros que promueva la
politica publica.

Este Manual, ha sido confeccionado considerando en forma importante las directrices
establecidas por DIPRES, y que son publicadas en su pagina web www.dipres.cl; las que son
recogidas como una forma de permitir la difusidn de éstas, entre todos quiénes se hacen cargo
del control de gestion institucional. Si bien, son temdaticas que principalmente son abordadas
por la Unidad de Control de Gestidn de la Defensoria Nacional, se considera relevante que esta
iniciativa sea acompanada de jornadas de induccidn a todos quienes cumplen un rol de
clientes y proveedores de este sistema de control de gestidn institucional.
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Il. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1. Objetivo

El presente Manual tiene por objetivo describir el funcionamiento del Sistema de Gestién
Institucional que permita comprender la 16gica estructural del proceso de control, y el aporte
que este sistema enfrega al proceso de toma de decisiones de las autoridades de la Defensoria
Penal PUblica, potenciando la retroalimentaciéon entre estos niveles.

Incluye todos los procesos necesarios para que la Institucidon realice un adecuado control de
gestion a nivel estratégico y que cumpla con los requisitos definidos por clientes internos,
Defensor/a Nacional, Defensores Regionales, Jefes de Unidades, clientes externos, Direccion de
Presupuesto y Ministerio de Justicia.

Cuando corresponda, deberd ser actualizado para cumplir con los requisitos que el Ejecutivo
defina para controlar la gestion de los Servicios PUblicos.

2. Alcance del Manual

Su alcance estd conformado por el Modelo de Control de Gestidn de DIPRES, Directrices
Gubemamentales (del Ministerio de Justicia y DIPRES) y de todos los procesos que permiten el
funcionamiento de la Unidad de Control de Gestidn, que dentro de sus funciones, también
realiza el apoyo a la planificacion estratégica, a saber:

e Revisibn de Requerimiento de clientes.

e Revision y Formulacion de Definiciones estratégicas en el marco de la Formulacion
Presupuestaria.

e Revisidn y Andlisis de los indicadores de Desempeiio Presupuestario

e Revisidn Disefio y Funcionamiento del SIG

e Evaluacion de metas comprometidas en presupuesto y Programa de Seguimiento,

e Revisidn del plan estratégico institucional.

e Gestidn de riesgos

* Respuesta a requerimientos clientes externos (Direccion de Presupuestos, Ministerio de
Justicia, Consejo de Auditoria General de Gobierno.

e Seguimiento de Compromisos Institucionales
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3. Marco Normativo Aplicable

Rige el funcionamiento del Sistema de Conftrol de Gestidon de la Defensoria Penal Pdblica, el
siguiente marco normativo:

e ley N°19.718, de fecha 10 de marzo de 2001, que crea la Defensoria Penal PUblica
e Notas Técnicas, Capitulo XII: Indicadores de Desempeno (www.dipres.cl}.

e Ley 20.212, publicada en el Diario Oficial el 29 de agosto de 2007 que modifica las leyes
N° 19.553, N° 19.882, y otros cuerpos legales, con el objeto de incentivar el desempefo
de funcionarios publicos.

e ley 19.553, febrero 1998. Concede asignacion de modernizacidn y otros beneficios que
indica. Ministerio de Hacienda.

e Guia Metodolégica Planificacion Afo 2010 (Definiciones Estratégicas e Indicadores de
Desempeno) (www.dipres.cl)

» Informe de Finanzas PUblicas. Proyecto de Ley de Presupuestos del Sector PUblico para el
ano 2011. Direccidn de Presupuestos-Ministerio de Hacienda.

¢ Evaluacion de la Gestidn Financiera del Sector Publico en 2009 y Actualizacién de
Proyecciones para 2010. Direccidn de Presupuestos-Ministerio de Hacienda, Junio de
2010.

o Decreto 475. Reglamento Ley 19.553 para la aplicacion del incremento por Desempefo
institucional del arficulo é° de la Ley y sus modificaciones.

o Sistema de Control de Gestidn y Presupuestos por resultados. La Experiencia Chilena.
Divisidon de Control de Gestidn, Septiembre de 2005.

e Presupuesto por Resultados y la Consolidacién del Sistema de Evaluacién y Control de
Gestion del Gobierno Central. Febrero 2010.

e Resolucion Exenta N° 576 de fecha 14-02-2008 que establece Unidad funcional de
Unidad de Control de Gestidn en la Defensoria Penal Pdblica.

o Decreto N° 983 de fecha 30 de octubre de 2003, que aprueba Reglamento para la
aplicaciéon de Incremento por Desempeio colectivo del art. 7 de la Ley N° 19.553.
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5. Responsabilidades en el Sistema de Control de Gestion

5.1 Defensor/a Nacional:

Tiene la responsabilidad de controlar y asignar todos los recursos necesarios pard
implementar y mantener el Sistema de Conftrol de gestiéon-SCG, asi como su continua
revision, en la medida que se cuente con dichos recursos.

5.2 Director/a Administrativo Nacional:

Informar al Defensor/a Nacional sobre el desempefno del SCG y de cualquier necesidad
de mejora.

Asignar los recursos necesarios para que el SCG se desarrolle conforme las directrices
establecidas por la Direccién de Presupuestos, Ministerio de Justicia y de la propia
institucion.

Promover las condiciones para lograr la implementacién y mantencién de los procesos
necesarios para el adecuado funcionamiento del SCG.

Difundir el SCG a todos los funcionarios de la institucion, a objeto de promover la toma
de conciencia de los requisitos de los clientes y del sentido de trabagjar con estdndares
de calidad.

Promover que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del PMG Monitoreo
de desempeno institucional.

5.3 lJefe Unidad Control de Gestidén:

Coordinar y controlar la implementacion y mantencion del SCG.

Mantener el control de la documentacién del SCG, gestionando para elio los
procedimientos correspondientes.

Coordinar la ejecucion, por parte de los responsables, de las acciones correctivas
necesarias para asegurar el cumplimiento de los compromisos suscritos y de los objetivos
estratégicos.

Coordinar y elaborar el Programa Anual de frabgjo del SCG.

Participar en las Planificaciones estratégicas, como entes operctivos.

Apoyar y asesorar a las diferentes dreas involucradas directa o indirectamente en el
SCG.

Coordinar con la instancia correspondiente, la comunicaciéon y/o difusion del SCG.
Registrar y verificar periddicamente el cumplimiento, en tiempo y forma, de los
requerimientos, instrucciones y politicas definidas por la Direccidn Administrativa
Nacional.

Dar a conocer al Defensor/a Nacional y Director Administrativo Nacional los resultados
del desempeno de los indicadores estratégicos de la institucion.

Actudlizar los procedimientos incluidos en este Manual cuando la operacion lo requiera.
Mantener permanentemente informado a la Direccidn sobre la situaciéon del Sistema de
informacion para la gestion- SIG de la Defensoria Penal PUblica.
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5.4

Centros de Responsabilidad (Corresponde a las Unidades funcionales vy

operativas de la Defensoria Nacional y Defensorias Regionales):

Proporcionar toda la informacidon y documentaciéon solicitada por la Direccidn
Administrativa Nacional, a través de su unidad operativa de Control de Gestion, relativos
a los resultados de indicadores, compromisos de gestién, medios de verificaciéon que
respalden los resultados y en los plazos establecidos mediante instrucciones formales.

Ingresar la informacién y documentacién en respuesta a los asuntos relativos al control
de gestion, por medio del Sistema de Control de Gestiéon disenado para tal fin, y a través
de su sistema informatico SIG SIAR.

Informarse y dar adecuado cumplimiento a las instrucciones vigentes respecto a la
normativa asociada al Sistema de Control de Gestidn y sus respectivas instrucciones
para la aplicacién del sistema informdatico.

6. Funciones de la Unidad de control de gestion

6.1 Funciones Generales

»

Disenar, unificar y promover los diferentes instrumentos del Sistema de Control de
Gestion, de modo que puedan suministrar informacién fiable, oportuna y significativa
para ser entregada a los diferentes centros de responsabilidad, con el objeto de apoyar
la correcta toma de decisiones.

Implantar el informe o reporte del sistema de control de gestion de la institucidn como
documento bdasico de la consecucidon de logros y de los objetivos.

Realizar los informes o reportes del sistema de control de gestiéon para el nivel directivo
superior y para los diferentes responsables de los centros de responsabilidad, informacién
que incluye el comportamiento, tendencias y desviaciones observadas de los
indicadores y metas de la institucién, asegurando asi, la coordinacion, supervision y
evaluacion del cumplimiento de los objetivos y de los procesos de la Planificaciéon
Estratégica Institucional.

Establecer las coordinaciones necesarias entre el presupuesto asignado a la Defensoria
Penal Pdblica y las metas de gestion definidas.

Coordinar y asesorar técnicamente a los distintos centros de responsabilidad de la DPP
en lo relativo al sistema de control de gestion.

Realizar la coordinacion sectorial e intersectorial en las materias relativas al sistema de
conftrol de gestion.

Andlisis de los informes © reportes que emanan de los sistemas de informacién para la
gestion de la Defensoria Penal Publica, debiendo solicitar los ajustes necesarios para
asegurar que sus resultados sean fiables, oportunos y significativos para los diferentes
instrumentos del sistema de control de gestion.
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» Dirigir la Unidad de control de gestidn, supervisar el personal a su cargo y coordinar el
frabgjo del personal de los ofros centros de responsabilidad que se vinculan con el
sistema de control de gestion.

6.2 Funciones especificas:

» Sistematizar, monitorear y evaluar las acciones necesarias para el cumplimiento de los
compromisos de gestion institucionales y el seguimiento de las metas comprometidas
por la institucidon para los diversos instrumentos de gestién, tales como:

a. Programas de Mejoramiento de la Gestidn (PMG)
b. Convenio de Desempeno Colectivo (CDC)

c. Evadluacién Comprehensiva del Gasto

d. Gestibn de Riesgos

» Sistematizar, consensuar y realizar las acciones necesarias de coordinacion para la
confeccion de los siguientes productos:

e. Balance de Gestidn Integral (BGI)

f.  Mensagje Presidencial

g. Proyecto Premio Anual Excelencia Institucional, cuando corresponda.
h. Balance de logros estratégicos, cuando corresponda.

> Establecer las coordinaciones necesarias con los Centros de Responsabilidad de la
Defensoria Penal PUblica para un correcto y adecuado uso de los instrumentos de
gestion de la institucion.

> Establecer los mecanismos de recoleccién de la informacion para asegurar el correcto
funcionamiento de control de gestion.

> Establecer y mantener coordinaciéon permanente con las instituciones a cargo del
control de gestidon en la Administracion Civil del Estado.

» Entregar oportunamente y en forma correcta la informacion requerida por los distintos
organos de la Administracién Civil del Estado en materias de Control de Gestién.

»> Asesorar y colaborar en los distintos niveles de la Institucién en todo cuanto se relacione
con las actividades de implementacion y evaluacién del disefio administrativo,
informatico y financiero de la Institucion.
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lll. SISTEMA DE CONTROL DE GESTION INSTITUCIONAL

1. Intfroduccién

El Sistema tiene como objetivo disefiar e implementar un sistema de informacién para la gestién
(SIG) que permita construir y hacer seguimiento de indicadores de desempefio para apoyar la
toma de decisiones y cuentas publicas de sus resultados.

Dicho Sistema se desarrolla en etapas, la primera establece las definiciones estratégicas esto es,
misidn, objetivos estratégicos, productos estratégicos, clientes, beneficiarios/usuarios. La
segunda, disefia el SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION (SIG), el que incluye la
sistematizacidn de metas e indicadores, los centros de responsabilidad entre otfros. La tercera
etapa pone en funcionamiento el SIG, en que se sistematiza la informacién de los distintos
equipos, los andlisis de resultados parciales de las metas, para generar reportes de control de
gestion. Finalmente, se redlizan evaluaciones del grado de cumplimiento de las metas
establecidas fundamentando los resultados obtenidos, sefialando compromisos y realizando un
seguimiento de ellos en un proceso de mejora continua.

La Defensoria Penal Pdblica, controla el cumplimiento de sus compromisos de gestion a través
del monitoreo redlizado por la Unidad de Control de Gestidn, para lo cual dispone de un
sistema informatico denominado SIG SIAR, que recoge los principales indicadores de gestion, las
metas comprometidas, resultados segin periodo de medicidon, medios de verificacion y
evaluacién final de cumplimiento, entre otros aspectos.

La Direccion Administrativa Nacional, instruye las principales orientaciones de gestiéon, y la
Unidad de Confrol de Gestidon, se encarga del seguimiento y evaluacién de las metas
comprometidas en los instrumentos de gestién, asi como, informar a los entes validadores del
nivel de cumplimiento logrado.

2. Directrices institucionales:

Para llevar a cabo un sistema de control de gestién institucional, la Defensoria Penal PUblica ha
definido una serie de directrices generales que permitieron sentar las bases para estructurar
formalmente un sistema de informacién para la gestion- SIG, garantizando preventivamente el
desarrollo e implementacion de los compromisos de gestién. A continuacién las principales
directrices de gestion.

* Incorporar formalmente una Unidad de Control de Gestion que haga operativas las
decisiones gerenciales y estratégicas tomadas tanto por la Defensoria Nacional, como la
Direccion Administrativa Nacional, asi como, la respectiva coordinacion de los centros de
responsabilidad para llevar adelante los compromisos de gestion asignados. Ello se formalizd
mediante Resolucion Exenta N° 576 del 14.02.08.
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e Disenar, desarrollar, implementar y actualizar un Sistema de informacién para la gestién-SIG,
que entregue como resultado, definiciones estratégicas, indicadores de gestién estratégicos
y de apoyo, seguimiento, retroalimentaciéon y evaluacion de resultados de los indicadores, a
objeto de facilitar la toma de decisiones de la institucion.

e Asignar compromisos de gestion a los centros de responsabilidad relacionados con los
ambitos requeridos.

o FEfectuar seguimiento de compromisos de gestibn en forma frimestral, para lo cual los
Centros de Responsabilidad deberan reportar formalmente al Director Administrativo
Nacional.

e Redlizar peribdicamente una planificacién estratégica, que permita facilitar la participacién
de los equipos directivos regionales en la definicién de directrices estratégicas de gestion,
asociada al giro de la institucion.

e Evaluar los resultados de la planificacion estratégica institucional, para identificar los
avances en el cumplimiento de los compromisos programados.

s Apoyar en la formulacion y seguimiento de los Convenios de Desempenos individuales
suscritos por Alta Direccidn Pudblica.

3. Procesos de la Unidad de Control de Gestion

Para dar adecuado cumplimiento a los requisitos técnicos establecidos en el modelo de gestion
de la Direccidn de Presupuestos, se cuenta con un conjunto de procesos que permiten el
funcionamiento del sistema de confrol de gestiébn. La mayoria de ellos se encuentran
debidamente documentados, para revisidon, verificacion y validacion, en cada periodo anual
de gestidn. A continuacion, una breve descripcidon de cada uno de ellos!:

3.1 Subproceso Seguimiento de los Compromisos Institucionales:

Este subproceso ftiene por objetivo hacer control y seguimiento de los compromisos
institucionales de la Defensoria Penal Publica, y entregar como resultado Informes trimestrales,
semestrales o anuales, de los distintos instrumentos de gestién de seguimiento de Compromisos
o Metas. El alcance de este subproceso va desde el levantamiento de compromisos, hasta el
conftrol y seguimiento de éstos.

* Clientes: Defensor Nacional, el Ministerio de Justicia, el Consejo de Auditoria General de
Gobierno, y la Direccién de Presupuestos,

* Productos de este subproceso, son:

- Informes trimestrales, semestrales o anuales, de los distintos instrumentos de gestion.
- Reuniones de seguimiento.

" cada uno de Ios procedimientos que integran el Sistema de Control de Gestién se ubican en registros de la propia
Unidad que hasta el afio 2011, fueron certificados en la Norma ISO 9001:2008.
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3.2 Subproceso Planificacién Estratégica:

El propdsito de este subproceso es definir en base a las directrices de la Defensoria Nacional los
objetivos estratégicos que encaminardn la gestiébn de la Institucion para el periodo. Este
subproceso tiene alcance Institucional, que va desde la definicion de la vision hasta la misién
institucional, pero pasando primero por la definicidbn de los objetivos estratégicos relevantes.

En este dmbito se trabaja bajo las directrices del Director Administrativo Nacional, y la Unidad
de Conftrol de Gestidn es un brazo operativo, en que la metodologia y el plan se someten a
revision del Director Administrativo Nacional.

* Cliente: alta direccién y el equipo directivo institucional

o Producto: informe del plan estratégico y su seguimiento cuando corresponda.

3.3 Subproceso Gestidon de Riesgos:

En general, el subproceso de Gestibn de Riesgo tiene por objetfivo identificar y priorizar 1os
principales riesgos y exposiciones al mismo que afectan los procesos de la DPP, sean estos de
Gestion de Defensa como de Apoyo a la misma.

o Clientes: idenfificados en este subproceso corresponden a Centros de
Responsabilidades de la DPP, Presidencia y el Consejo de Auditoria interna General de
Gobierno. En términos del alcance este subproceso considera el mapa o matriz de
riesgos y exposiciones al riesgo, constituidos por procesos institucionales criticos.

e Productos son los siguientes:
Planes de tratamiento de riesgo.
Proceso de levantamiento institucional de la Matriz estratégica.
Matriz de riesgo institucional
Informes de propuestas de mejoramiento al Comité de riesgos.
informe de monitoreo
Reuniones con el Comité de Riesgos.-

3.4 Identificacién y revisién de requisitos de clientes:

Mecanismos de identificacién, seguimiento y confrol de las solicitudes de nuestros clientes.

» Clientes: Defensor/a Nacional, Direccidén de Presupuestos, Ministerio de Justicia, Consejo
de Auditoria General de Gobierno, SEGPRES, SEGEGOB. Para ello, la Unidad de Control
de Gestibn cuenta con un procedimiento que permite identificar, revisar y controlar

periddicamente los requerimientos presentados y dar eficaz, eficiente y oportuna
respuesta.

s Producto: planilla de requerimientos.
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3.5 Revision y formulacién de definiciones estratégicas:

Revisar, analizar y aprobar las Definiciones Estratégicas de acuerdo a la identificacion de
necesidades del Cliente interno y externo

e Clientes internos: Defensor Nacional, Jefe de Unidades

* Clientes externos: Direccion de Presupuestos, Ministerio de Justicia.
¢ Productos: Ficha de Definiciones estratégicas aprobadas por DIPRES.

3.6 Revisién y andlisis de los indicadores desempeio presupuestario. Formulario H:

Revisar, analizar y proponer los Indicadores de Desempefno de acuerdo a la identificacién de
necesidades del Cliente interno y externo

« Clientes internos: Defensor Nacional, Jefe de Unidades

+ Clientes externos: Direccidon de Presupuestos, Ministerio de Justicia.
« Productos: Formulario de Indicadores de Desempefio Presupuestario.

3.7 Revisién del Disefo SIG:

Su objetivo es la revisibn de Diseno, desarrollo y/o Mejoramiento del Sistema de Informacion
para la Gestidn de la Defensoria Penal Publica

« Clientes: Defensor Nacional, Jefes de centros de responsabilidad
+ Productos:

Matriz de Indicadores y Metas de la DPP.

Resolucién y Manual del SIG.

3.8 Funcionamiento del SIG:

Su objetivo es recepcionar, analizar y procesar la informacién proporcionada por los Centros de
Responsabilidad, para la elaboracién y difusion de informes que permitan dar cuenta de su
funcionamiento y apoyar el proceso de toma de decisiones.

e Clientes: Defensor Nacional, Jefes de centros de responsabilidad
¢ Productos:

Reportes de seguimiento

Informes de controles de gestion, ejecutivos y agregados.
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3.9 Evaluacién metas comprometidas en presupuesto y programa de seguimiento:

Su objetivo es dar cuenta el grado de cumplimiento de los indicadores de desempeno
comprometidos en la formulacidn presupuestaria, compromisos del programa de
seguimiento del ano anterior y elaboracion programa de seguimiento ano siguiente.

o Clientes: Defensor Nacional, DIPRES

s Productos: Informe de cumplimiento de compromisos.

3.10 Evaluacién Satisfacciéon de Clientes:

Adicionalmente, se encuentra regulado el proceso de evaluacién y satisfaccidon de clientes,
cuyo objetivo es medir el grado de satisfaccion de clientes internos y externos en relacién
con los productos entregados por la Unidad de Control de Gestidon. Para ello, se cuenta con
una metodologia para la evaluacion de satisfaccidén de los clientes y los formatos de
encuestas de satisfacciéon disponibles.

» Clientes: Defensor Nacional, Jefes de centros de responsabilidad

e Productos: Informe de evaluacion

3.11 Evaluacién de Proveedores Internos:

Su objetivo es evaluar el desempeio de los proveedores internos de acuerdo a los
requerimientos solicitados en el funcionamiento del sistema de gestiéon institucional, basado
en criterios de gestion, como la calidad de la informacién y reportes oficiales enfregados, la
oportunidad en la entfrega, la flexibiidad para asumir requerimientos nuevos, entre otros
aspectos.

» Clientes: Defensor Nacional, Jefes de centros de responsabilidad

*» Productos: Informe de evaluacion
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4. Sistema de Monitoreo de desempeiio Institucional (PMG)

En linea con el sistema de control de gestidn institucional, y con el sistema de control de gestiéon
gubernamental (Ver Anexo 1); su objetivo es disponer de informacion simple, consistente, veraz
y oportuna de desempefo, necesaria para apoyar la toma de decisiones de la Direccién y de
los centros de responsabilidad, respecto de los procesos y resultados de la provision de sus
productos, facilitando de esta maneraq, la rendicién de cuentas de la gestidn institucional.

4.1 Objetivos del sistema de control de gestion en el marco del PMG

a) Objetivo General

El Sistema de Control de Gestién, forma parte del Programa de Mejoramiento de Gestion (PMG)
y su coordinacién operativa estd a cargo de la Unidad de Control de Gestidn, dependiente de
la Direccion Administrativa Nacional, que cumple el rol de responsable final. Tiene como objetivo
central, disehar e implementar los procesos de planificaciéon y sistemas de informacién para la
gestién, que permitan a la Institucion disponer de la informacién necesaria para apoyar la toma
de decisiones, respecto de los procesos y resultados de la provision de sus Productos
Estrategicos, conjuntamente con rendir cuenta de la gestion Institucional.

b) Objetivos Especificos

Dentro de los objetivos especificos del sistema se han definido los siguientes:

i.  Contar con un Sistema Unico, integrado, homogéneo y automatizado de seguimiento,
andlisis y evaluacion de la gestion de los Centros de Responsabilidad, administrados por
Defensores Regionales, Jefes de Unidades y Unidades de la Defensoria Nacional, a partir
del cual se podrd ejercer en forma sistemdatica e informada la supervision y la direccién,
potenciando la capacidad de toma de decisiones directivas.

ii. ~ Obtener informacién homogénea y concreta que permita establecer compromisos y
metas de gestion global, en periodos trimestrales, semestrales y anuales, a fin de
objetivar la evaluacién del desempefio directivo de los Defensores Regionales.

ii. — Disponer, a nivel nacional, de un conjunto arménico y sistematico de indicadores y de
mediciones de comportamiento correspondientes a cada uno de los dmbitos o factores
definidos en el Sistema.

iv. Contar con una herramienta informatizada que vincule el quehacer de los distintos
niveles de la organizacion.
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4.2 Estructura, caracteristicas y contenido del Sistema de Monitoreo de Desempeiio

4.2.1.- Esquema general en que se inserta el SIG
El marco de referencia en que se inserta el Sistema de informacion para la Gestion- SIG, se
describe en la siguiente figura:

Figura 1: Esquema general en que se inserta el SIG
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4.2.3.- Definiciones estratégicas 2011

Para cumplir con la Ley 19.718, que crea la Defensoria Penal Pdblica, la Institucion
establece definiciones estratégicas, las que son observadas en detalle en la Ficha de
Definiciones Estratégicas (Formularios A-1) aprobados por la Direccion de Presupuestos,
para los respectivos anos.

Es asi como el SIG contempla un repositorio, dentro de su funcionalidad, para incluir ahi, las
definiciones estratégicas que establezca la Defensoria Penal, en los respectivos periodos
anuales, segun se muestra a continuacion:

> Mision

Proporcionar defensa penal de alta calidad profesional a las personas que carezcan de
abogado por cualquier circunstancia, mediante un sistema mixto publico privado de
defensores penales publicos; velando por la igualdad ante la Ley, por el debido proceso y
actuando con profundo respeto por la dignidad humana de nuestros representados.”

» Obijetivos Estratégicos periodo 2012-2014

* Asegurar la cobertura nacional del servicio de defensa penal publica a través de
defensores locales institucionales y defensores licitados.

* Mejorar confinuamente la calidad de las prestaciones de defensa penal a través de los
instrumentos de apoyo y control a la gestién de defensa.

» Fortalecer la difusion del rol de la Defensoria Penal PUblica a la comunidad, en el marco
Sistema de Justicia Criminal, a fravés de la gestion del conocimiento vy su politica
comunicacional.

4.2.4.- Definicion de Indicadores Vigentes anuales.

El Sistema de Informaciéon para la Gestiébn contempla un archivo centralizado dentro de su
diseno, que muestra los indicadores distribuidos por Centros de Responsabilidad vigentes
del ano, segun el instrumento de gestidn que haga exigible su seguimiento.

Respecto de los Indicadores, se debe tener presente que los productos estratégicos y de

gestion interna, definidos por la Institucion, deben dar lugar a mediciones del desempefio
de los mismos, esto es:

e Definicion de indicadores de desempeho para medir el logro en la entrega de los
Productos Estratégicos, por centro de responsabilidad en las dimensiones de Eficiencia,
Eficacia, Economia y Calidad y en los dmbitos de Proceso, Producto y Resultado. '
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4.3

+ Definicion de indicadores de desempefio para medir los Productos de Gestidon Interna,

relevantes para la enfrega de los Productos Estratégicos por centro de responsabilidad
en las dimensiones de Eficiencia, Eficacia, Economia y Calidad.

e Ademds, los indicadores contenidos en CDC, se ingresan en SIG, junto con las metas

asociadas para ellos, y los medios de verificacidn correspondientes, para el debido
seguimiento.

e Indicadores para hacer seguimiento de otros compromisos de gestion, en el marco del

PMG o compromisos de Alta Direccién Publica,

4.2.5.- Centros de Responsabilidad

El disefio del SIG, incluye el establecimiento de centros de responsabilidad, en base a las
Definiciones Estratégicas y considerando los siguientes criterios:

e Centros de responsabilidad de cardcter territorial, que incluyen las 16 Defensorias
Regionales, distribuidas en todo el pais.

« Centros de responsabilidad de cardcter funcional® que incorporan las Unidades del
nivel central, y las Unidades funcionales de la Defensoria Nacional.

Con los criterios sefialados, el SIG contempla una funcionalidad que permite Fijar los centros
de responsabilidad anualmente, que han suscrito compromisos de cumplimiento de metas
en el sistema de gestién y para cada uno de ellos, enlazar sus respectivos indicadores y
metas.

Mecanismos e instrumentos de recoleccién de la informacién para elaboracién,

. o7

seguimiento y medicién de los indicadores.

La Defensoria Nacional, ha estructurado mecanismos e instrumentos de recoleccién de
informacién, que contienen los siguientes aspectos, a saber: respaldan el funcionamiento del
Sistema, en lo referido a plazos, periodicidad de seguimientos y entrega de reportes, éstos son el
Oficio DAN respectivo y el calendario SIG vigente.

)

Instrucciones operativas de funcionamiento del SIG

Cada ano, la Direccién Administrativa Nacional instruye formalmente sobre las condiciones
para el funcionamiento del SIG, en cuanto a presentar los indicadores por instrumentos de

? Para efectos de Convenio de Desemperio Colectivo se hace presente que para cumplir los requisitos
establecidos en su reglamento, se conforman 22 equipos de frabajo y en éstos se incluyen las Unidades.

(DAN:UCYP-UAI-UAJ-UGDP-UCG; DEP:DEP-UDPJ-Corte;)
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gestién, las metas exigidas, el glosario que clarifica la mediciéon de los indicadores, los medios de
verificacién asociados y formatos en los casos que se requiera estandarizar, el plazo de
medicién, el calendario de entrega de informaciéon y el sistema informatico de apoyo para
recoger la informacién de los indicadores.

b) Periodos de control del Sistema de Informacién para la gestion- SIG

i. Periodo de andlisis y/o evaluacion.

Todos los informes estadisticos y la informacién necesaria que sirve de base para
elaborar el SIG, tendrdn como fecha de corte el Uitimo dia del mes al que corresponde
la informacion.

En los casos que se establezcan en los respectivos instrumentos, periodicidades de
seguimiento o evaluacién distintas al corte trimestral: reportes mensuales, bimensuales,
tfrimestrales, semestrales o anuales, se deberd considerar ese plazo, y en forma adicional
deberd informar en los reportes trimestrales seialados en el calendario en los plazos
correspondientes.

De esta manera, para todos los casos, el envio formal de los reportes al nivel central serd
trimestral.

ii. Plazos para los centros de responsabilidad informen resultados.

Los plazos mdaximos que tendrdn los respectivos Centros de Responsabilidad, son los que
se indican en el “Calendario SIG Afio t”, en el que se sehalan las fechas de seguimiento
para cadames y su responsable, respecto de:

e Extraccion del dato del SIGDP cuando corresponda,

e Publicacién de datos en el SIG sobre medicion de los indicadores

e Fecha de andlisis de desempeno de los indicadores

e Plazo mdaximo para enviar los informes ejecutivos trimestrales con andlisis de

resultados y metas
e Enfrega dereportes y asistencia técnica

iii. Periodicidad de seguimiento realizada por la Unidad de Control de Gestion.

Son indicadas en el Oficio DAN respectivo y especificamente en el Calendario SIG del
ano t, que hace mencidn a lo comprometido por cada instrumento de gestidn, el cual
tiene por objetivo, generar las alertas tempranas de manera que la Alta Direccién se
informe de los avances que permitan un adecuado cumplimiento de compromisos, al
final del periodo, y éstos a su vez, sean informados a los Centros de Responsabilidad, a
fravés de la asistencia técnica, redlizada trimestraimente.

c) Ingreso de datos al SIG de Centros de Responsabilidad nivel regional y central
i. Carga Automdtica de datos. El SIG utilizard como fuente de informacién el SIGDP, del

cual se alimentard y mostrard el dato en linea con un desfase de un dia. El ingreso de
Datos es responsabilidad del Departamento de Informdtica.
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La informacion preliminar estard disponible para el andlisis y gestién regional el dia
indicado en el calendario precitado, indicando el dia *X” del mes siguiente al que
corresponden los datos.

El Departamento de Informdatica y Estadisticas de la Defensoria Nacional garantizarg
el adecuado funcionamiento de la aplicacién para la carga de datos, asimismo,
ingresard los archivos computacionales que respaldan la medicidn y los resultados
de los indicadores, que tienen como fuente de informacion el SIGDP, SIAR o SIGO.

Seguimiento en linea. Los indicadores que se alimentan del SIGDP tendrdn un sistema
de carga automdatica, que permitird su monitoreo en linea en el SIG, con un desfase
de un dia. (El dato de hoy del SIG corresponde al ingresado en el SIGDP ayer hasta
las 23:59 horas)

ii. Carga Manual de Datos: Los Centros de Responsabilidad tendrdn plazo hasta el dia
indicado en calendario vigente de ingreso de datos de los indicadores para ingresar
la informacién que no se encuentre automatizada, que se refieren principalmente a
indicadores de cumplimiento de actividades.

d) Vadlidacién de datos Nivel Regional y central

Una vez completados los resultados de los indicadores de gestién, andlisis de desempefio vy
medios de verificacion pertinentes, cada Jefe de Cenfro de Responsabilidad, deberd validar
con su firma, la informacién ingresada en el SIG, lo cual debe ser enviado por Oficio al DAN en
forma trimestral, segun lo indicado en oficio vigente.

e) Requisitos formales de entrega de Reportes

Segun el calendario establecido, los Jefes de Centros de Responsabilidad, deberdn entregar a
la Direccidn Administrativa Nacional los siguientes documentos formales, con periodicidad
frimestral:

e Reporte del SIG, con los resultados de los indicadores, nivel de cumplimiento respecto de
la meta anual y el andlisis de los resultados de los indicadores; firmado y timbrado por el
Jefe del Centro de Responsabilidad.

* Oficio o Memo, de los Jefes de Responsabilidad, derivando formalmente la informacién
al Director Administrativo Nacional.

f) Base de datos

EI SIG-DP serd la base informdtica desde la cual se extraeran en forma centralizada los datos de
los indicadores, con excepcion de los indicadores cuyos datos se encueniran en poder de los
niveles regionales, fuera del SIGDP.
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Base de datos dinamica. Por la naturaleza del servicio de prestacién de defensa penal, el
proceso de prestacién es continuo de lunes a domingo, por audiencias programadas y
controles de detencién, por lo que el registro de informacién de las causas a la base de
daftos va cambiando continuamente. Esto implica, que el valor acumulado de los
reqistros corresponde al redlizado a una determinada fecha de corte, con lo cual un valor
acumulado anual, no necesariamente coincide con la suma de periodos parciales,
trimestres o semestres.

Los datos que respaldan la aplicacidn de férmulas de cdlculo, asi como la
documentacion de soporte de los Informes Mensuales, deben ser sustentados en sistemas
de informacién que puedan ser auditados y las fuentes de obtencidn de datos deben
formar parte de los procesos regulares de gestion de cada Defensoria. Lo anterior, es sin
perjuicio de que la Unidad de Auditoria Interna Institucional, pueda verificar en terreno Ia
materializacién y correspondencia de las operaciones y documentacion de soporte,
vinculados a este Sistema.

ii. Proteccién de datos personales. La regla general en materia de utilizacién de datos
personales estG dada por el art. 4° de la Ley 19628, que dispone que el tfratamiento de
datos personales sdlo puede efectuarse cuando la misma Ley u ofra disposicidon legal lo
autorice o medie el consentimiento expreso del titular. Dicha Ley es aplicable a la
Defensoria Penal PUblica. Es necesario agregar que la existencia de esta Ley y la
proteccion de los datos personales se encuentra vinculada al derecho constitucional del
respeto y proteccién a la vida privada contenido en el 19 N° 4 de la CPE, aunque la
vulneracion a la proteccién de datos puede afectar mucho mads que la privacidad.

g) Ajuste de datos.

Los ajustes de datos se requieren por la necesidad de corregir los errores de consistencia
menores de ingreso al SIG. La Unidad de Control de Gestidn, podrd modificar en forma
excepcional, y mientras no se generen los reportes oficiales, aquellos indicadores de carga
manual, siempre y cuando sea solicitado por el centro de responsabilidad, especificando el
error 'y correccion del mismo con antecedentes que fundamenten el qjuste. Serd
responsabilidad de cada centro de responsabilidad la consistencia de datos informados, en
relacion a sus respectivos medios de verificacion y los reportes oficiales que se informen a
organismos exfernos, teniendo presente que los errores pueden ser causa de no validacién, por
lo que en el evento de ocurrir debe advertirse antes de la entrega de reportes a organismos
externos.

h) Retroalimentacién entre nivel regional y central

Asistencia Técnica: Se realizard fimestralmente una videoconferencia de los equipos regionales
con el equipo de Control de Gestidn, para realizar retroalimentaciéon de los reportes,
seguimiento, coordinaciones, entre otros aspectos. Su objetivo, serd proponer a la Direccidn
Administrativa Nacional, cuando corresponda, las medidas de coordinaciéon necesarias para
resolver problematicas, advertir la existencia de factores intermos o externos que intervienen en
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el cumplimiento de la meta, asi como recoger las buenas prdacticas que se realizan en algunos
centros de responsabilidad, para ser replicadas en otras.

44 Mecanismos e instrumentos de Sistemdtizacion de la informaciéon para la
elaboracién, seguimiento y medicién de los indicadores.

El Sistema involucra un proceso continuo de seguimiento, con evaluaciones frimestrales y
anuales. La sistematizacién y presentacion de la informacion se hace a través del Sistema de
Informacion de Gestibn que se mantiene como un médulo del SIG SIAR.

Por otra parte, como mecanismo complementario, los Directivos de las Defensorias Regionales,
Defensoria Nacional y la Unidad de Control de Gestién, utilizardn el apoyo de otras herramientas
qgue permitan sistematizar la retroalimentacién, como los correos electronicos, envio de memos
u oficios, realizacién de reuniones de trabaijo, etc.

Con el objeto de contribuir a la transparencia de la gestion, la informacidon del SIG
correspondiente a los Centros de responsabilidad, estard disponible para que sea consultada
por todo el nivel directivo de la Institucion.

a) Contenido de los Reportes del SIG para andlisis de indicadores.
Los reportes del SIG contendrdn la siguiente informacion:
v Nombre del indicador
Indicadores de medicién.
Férmula de calculo
Resultado mensual del indicador (Valor)
Periodo de medicién
Valor de la Meta
Observaciones o comentarios a los resultados (andlisis de resultados)

AN NI N N NS

En el caso de reportes de evaluacién de comentarios regionales, se incluird la siguiente
informacidn, que aparecerd en pantalla y podrdn ser impresos

Atributo delindicador
v' Dimensiones de Evaluacién: Eficacia, Eficiencia, Economia, Calidad
v Ambito de control: Proceso, Producto, Resultado Intermedio, Resultado Final
v Periodicidad de la medicién

Sistema o Instrumento de Planificacion relacionado con:
v Indicador de Desempefio

indicador de CDC

PMG

Matriz de Riesgo

A NERNERN
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b) Andlisis de Resultados de Indicadores
(i) Primer andlisis por centro de responsabilidad

Siempre debe haber un andiisis en el SIG con periodicidad trimestral, y en los casos que no se
presenten mediciones, debe incluirse un comentario. Ejemplo, si la minuta juridica estd
comprometida para el tercer frimestre, en los trimestres anteriores, ain cuando no se informe un
avance, se deberd indicar las gestiones que se estan realizando para cumpilir la meta el tercer
frimestre.

Se debe considerar que la informacién entregada serd revisada por la Alta Direccion, que se
informara en el SIG de los compromisos relevantes de la Institucion. Es necesario que quienes se
hacen cargo de interpretar los resultados, lo orienten hacia un andlisis respecto de los siguientes
criterios de andlisis de resultados:

¢ Indicarincidencia de factores externos en el resultado.

¢ Indicar incidencia de factores internos precisando aquellos que facilitaron cierto resultado o
bien, lo dificultaron.

e Identificar acciones correctivas y/o preventivas, oportunidades de mejora que permitan
superar las causas de los resultados cuando se presenten desviaciones sighificativas
(positivas y negativas), y que permitan lograr mejores resultados

(ii) Segundo nivel de andlisis: Evaluacién de andlisis regionales y nivel central

Los andlisis realizados por el nivel regional seran revisados por un andlista de la Unidad de
Conftrol de Gestion, dependiente de la Direccidon Administrativa Nacional, y en los casos de
indicadores comprometidos por lo niveles regionales, dardn lugar a una evaluaciéon a nivel
agregado de todas las regiones. Para todos los casos, el objetivo es relevar aquellas dificultades
que se presenten en metas especificas, realizar sugerencias de mejoramientos y requerir
informacién cuando corresponda:

Al consultar cualquiera de los indicadores, SIG entregard automaticamente un reporte mensual
y acumulado (en caso que correspondan, segun la naturaleza del indicador), en donde se
visualiza, dentro de cuaiquier mes del afo, el desemperfio del indicador, para cada uno de los
centros de responsabilidad regionales, incluyendo los andlisis efectuados por cada centro de
responsabilidad, y el andlisis efectuado por los evaluadores centrales fijados para el indicador.

Esta funcionalidad de SIG, desplegard los Centros de Responsabilidad fijados para cada afo
(incluird en ellos también los centros de responsabilidad regionales). En cada uno de elios,
estardn asociados los indicadores y metas anuales, que tfambién serdn monitoreados desde el
nivel central, por evaluadores que serdn determinados anualmente, en virtud de Ias indicadores
que se fijen para cada ano.

c) Reportes del SIG

El SIG, tiene reportes automatizados y manuales. En general, por el nivel de detalle de
informacién, los reportes por centro de responsabilidad, contendran informacién resumida para
permitir el andilisis de la alta direccion.
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(i

(i)

Reporte Automatizado

Resumen ejecutivo del reporte por centro de responsabilidad

Este reporte es un resumen ejecutivo de los reportes que realiza cada centro de
responsabilidad en el SIG, destinado al jefe del centro de responsabilidad y el Director
Administrativo Nacional o la Unidad de Control de Gestidén, que consolida los resultados de
las metas, permitiendo un andilisis global. Este es el que sigue:

Reportes Manuales: Reportes del Sistema de Planificacién y Control de Gestién

Son reportes elaborados por la Unidad de Gestion, destinados a las autoridades
institucionales cenfrales y jefes de centros de responsabilidad (Defensora Naciondl,
Defensores regionales, Jefes de unidades de la DPP), como asi también para la generalidad
de los usuarios de SIG. Ellos evalian en conjunto el desempeno de los indicadores, en
formatos extendidos y a través de resumenes ejecutivos. Estos reportes concentran la
evaluacién del desempefno del conjunto de indicadores asociados a los distintos centros de
responsabilidad, y en virtud de ellos, se evalia el desempeno de los cenftros de
responsabilidad en forma global.

(iii} Informe de Control de Gestion:

Este informe de Gestidn da cuenta de los resultados alcanzados por los distintos centros de
responsabilidad, con cortes acumulados trimestrales (marzo, junio, septiembre y diciembre),
respecto de las metas comprometidas en los distintos instrumentos que son informados en el
Sistema de Informacion de Gestidn (SIG), destacando los Indicadores de desempeno
Presupuestario (Formulario H) y las metas por equipos de trabgjo de Convenio de
Desempeno Colectivo, entre ofros compromisos del Programa de Mejoramiento de la
Gestion, y Evaluacion Comprehensiva del Gasto. Se alimenta del SIG, de los reportes por
centro de responsabilidad y la evaluacion de ellos por parte de la Unidad de Control de
Gestion.

(iv) Resumen Ejecutivo de Indicadores de Desempeiio Presupuestario:

(v)

d)

Este reporte es manual y es dirigido a la mds alta autoridad institucional (Defensor-a
Nacional), da cuenta del comportamiento de los indicadores de gestion relevantes de la
DPP (de compromiso presupuestario —-formulario H y compromiso de equipos de trabajo -
CDC]). Este reporte es suscrito por las dos mds altas autoridades institucionales (Defensor-a
Nacional y Director-a Administrativo Nacional).

Programa de Seguimiento

Los centros de responsabilidad que tienen compromisos de mejora, por sobrecumplimientos
o incumplimientos de metas en el afo anterior, informan en el SIG los avances y productos
del Programa de Seguimiento.

Medios de Verificacién

Cada jefe de Centro de Responsabilidad serd responsable del medio de verificacion que
respalda los resultados oficiales informados en el SIG.
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En el caso de los indicadores alimentados del Sistema de Informacidon de Gestion de Defensa
Penal SIGDP serdn generados por el Departamento de Informatica, quedando
automaticamente disponibles en el SIG. Para el resto de los indicadores los archivos deberdn ser
anexados al SIGBSC, en un solo archivo y si es mds de uno, comprimirlo en un Unico archivo en
formato ZIP. El tamafo mdximo permitido es de 10 MB. En el caso que exceda el tamano
deberd subirse un exfracto e indicar el lugar de almacenamiento disponible para consultar el
medio de verificacién ante una revision de Auditoria.

Los Medios de Verificacidn (MV) que justifican y respaldan los valores ingresados en los
indicadores de medicién identificados, son de dos tipos en el SIG:

(i) MV cargados directamente por los Centros de Responsabilidad: Son aquellos archivos
(en distintos formatos PDF, Excel, WORD, etc.), que respaldan el comportamiento de un
indicador. Ellos son cargados directamente por los responsables del centro de
responsabilidad, y quedan visibles para todos los usuarios de SIG.

(i) MV generado automdticamente por el Departamento de Informética y Estadisticas: Estos

MV son aquellos relativos a los indicadores asociados a la gestion de defensa de los
centros de responsabilidad regionales. Son construidos en formato Excel, para simplificar
los andlisis a efectuar a partir de ellos.
Por la especificidad de estos Medios de Verificacion, SIG mejord su funcionalidad, e
incorporé una sub-aplicaciéon, que permite visualizar estos MV, por Mes y Acumulados,
por cada Centro de Responsabilidad, y por cada mes que se consulte dentro del afio. A
su vez, introdujo una grdfica en formato Balanced Scorecard (BSC), para mostrar en este
formato, el desempefio de cada uno de los indicadores, segun su naturaleza
(desempeno ascendente o descendente).

Los iconos de cada MV estdn diferenciados, para distinguir si la informacién contenida
en cada MV es de cardcter acumulado o mensual.

En caso de que el usuario o andlista opte por obtener informacion acerca del
desempeno del indicador, sin la necesidad de abrir los MV, SIG permite en la
funcionalidad de Medios de Verificacién, ir a Estado del indicador, y obtener en forma
rapida, el numerador, denominador, y resultado del indicador a la fecha de consulta, en
formato BS. Incluye ademas, un grafico del comportamiento histérico del indicador que
se consulta.

e) Responsables del SIG

(i) Responsable de la Administracién del SIG. La Unidad de Control de Gestién dependiente
de la Direcciéon Administrativa Nacional

(i) Responsable del soporte : £l Departamento de Informatica y Estadisticas

(iii) De ingreso de informacién
Los responsables de ingresar y validar informacion al Sistema a nivel de cada Defensoria
serdn el Director(a) Administrativo y el Defensor(a) Regional en los niveles regionales, y los
Jefes(as) de Unidades en la Defensoria Nacional.

El acceso al sistema serd a fravés de las mismas claves que se utilizan para ingresar al
SIAR.
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IV. Gestion de Procesos (Mejoramiento continuo o actualizacidn de
procesos)

Como un desafio continuo en el tiempo, se considera la internalizacion en la Defensoria de una
labor basada en Enfoque de procesos, lo cual significa, la identificacion y gestién sistematica
de los procesos empleados en la DPP y en particular, las interacciones y productos resultantes
entre tales procesos.

El propdsito final de la Gestidbn por Procesos, serd asegurar que todos los procesos de la
Defensoria se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccidn de
todas las partes interesadas (usuarios, beneficiarios, funcionarios, proveedores y sociedad en
general).

Para que la Defensoria pueda operar de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosos procesos interrelacionados y que interactian entre ellos. En consecuencia, la
personalizacién de ellos, su formalizacion, difusidon e internalizacién en los funcionarios, se
transforma en una tarea imperativa a desarrollar por parte de la Direccién Administrativa
Nacional. Es por lo anterior, que para cumplir con los desafios planteados, la Unidad de Control
de Gestion, ha trabajado en base a 4 lineas de accidén, que se detallan a continuacion.

Los principales modelos de control de gestion difundidos en la Defensoria, han sido orientados
conforme la Norma ISO 9001:2008, Marco Logico y Balanced Scorecad.

1. Levantamiento de Procesos?

De acuerdo a lo anterior, la segunda etapa de avance propuesta por la Direccion
Administrativa Nacional, fue la realizacién de un Levantamiento de procesos en el aio 2010, a
través de un servicio externdlizado y contratado con la empresa DELOITTE AUDITORES Y
CONSULTORES LIMITADA.

Los objetivos planteados se orientaron en la direcciéon de levantar y documentar los procesos
actuales de la Defensoria Penal Piblica, con especial foco en aquellos procesos criticos.
Ademas, levantar los procesos actuales de negocio, operacionales y de apoyo, documentar los
procesos en base a los formatos acordados con la Defensoria, identificar duplicidades en los
procesos identificados, levantar aquellos realizados en la practica pero que no  fueron
relevados en el gjercicio de gestiéon de riesgos y velar por que haya coherencia de procesos y
su relacion o alineamiento con las definiciones estratégicas.

Los principales productos logrados fueron: Mapa de Procesos validado por el equipo de la
Defensoria Nacional y los miembros del equipo de Apoyo Técnico. Conjunto de procesos

3 Los procesos se encuentran publicados en la Intranet institucional, seccidon DAN y Gestion.

TR
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relevados de practicas de trabajo actuales, no ideales o planeadas para ser implementadas en
el futuro, matrices de procedimientos, en base al modelo utilizado por la Defensoria, diagndstico
final y recomendaciones de mejora presentadas por la empresa, luego de readlizar el
levantamiento a nivel nacional y regional y se veld por su coherencia y su relacion o
alineamiento con las definiciones estratégicas.

2. Actuadlizacion de procesos

Esta etapa, de la cual se requiere comenzar su implementacion, es también conocida como
Redisefo de Procesos, en ella la Defensoria debe readlizar una revision de los procesos
establecidos por la institucidn, y de ser necesario, se redisefan éstos para mejorarlos vy
adecuarlos hacia la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, clientes o beneficiarios. Se
persigue por tanto, suprimir actividades que no aportan valor, reducir los tiempos al minimo,
asegurar el cumplimiento de los plazos legaimente establecidos, adecuar a la normativa
reguladora, optimizar las interacciones entre proveedores y clientes y aplicar la tecnologia al
rediseno.

Un criterio base que se utiliza para realizar el mejoramiento de los procesos es teniendo en
cuenta el ciclo PDCA o Ciclo de Deming, es decir: Planear, ejecutar, comprobar y actuar en
cada uno de los procedimientos actualizados.

3. Control de gestion por procesos

El proximo desafio de la Defensoria, es internalizar el control de gestion por procesos, de manera
de internalizar la Iégica de la mejora continua, lo que implica estar constantemente verificando
el cumplimiento de los procesos, detectar las debilidades, proponiendo acciones correctivas o
preventivas de mejora y hacer los gjustes peribdicamente. Para ello, la Unidad de Control de
Gestion es la encargada de operacionalizar mecanismos de gestidon que permitan llevar a cabo
esta tareq, la cual le dard a la institucidén una nueva forma de trabajo, conforme el enfoque de
procesos, por sobre el enfoque funcional basado en la estructura organizacional.
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V. CONTROL DE CAMBIOS

HISTORIA E IDENTIFICAC

“ION DE LOS CAMBIOS

Version Fecha Modifica Principales Cambios Efectuados
Segun
1.0 Resolucion VERSION INICIAL VERSION INICIAL
VI. ANEXOS

1. Sistema de Control de Gestidon Gubernamental Modelo DIPRES

2. Mapa de procesos de la Unidad de Control de Gestion
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ANEXO 1: SISTEMA DE CONTROL DE GESTION GUBERNAMENTAL

1. Sistema de Evaluacién y Control de Gestidon, Modelo DIPRES4

Su objetivo es generar informacién de desempefio e infroducir practicas para mejorar la
calidad del gasto, en las siguientes dimensiones:

1.1.

Eficiencia en la asighacion de recursos
Eficiencia en el uso de los recursos

Transparencia

Presupuesto por resultado

El concepto de Presupuesto por Resultados PPR es utilizado por los paises de la OCDE, y
consiste en que a través de distintas técnicas se busca integrar informacién de desempefo
al proceso presupuestario, relacionando asignacién de recursos con resultados medibles.

La opcidn de Chile ha sido establecer un PPR bajo la categoria de “Presupuesto informado”,
a traves del diseno e implementacion de un Sistema de Evaluacion y Control de Gestién del
Gobierno Central.

Presupuesto Informado. El principal objetivo es contribuir con informacion de desempefo al
ciclo presupuestario. Existe un vinculo indirecto entre informacidén de desempefio y
asignacion de recursos, que implica que la informacién de desempefio es utilizada
sistemdticamente para sustentar las decisiones presupuestarias, pero no necesariamente
determina los montos de recursos asignados. Se orienta a la fransparencia y la planificacion
presupuestaria.

* Informacién obtenida de www . dipres.cl
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1.2. Modelo del Sistema de Evaluacion de Programas e Instituciones

SISTEMA DE EVALUACION DE PROGRAMAS E INSTITUCIONES
* Evaluaciones de programas gubernamentales
»  Evaluaciones de impacto
*  Evaluaciones comprehensivas del gasto

INDICADORES DE

DESEMPENO
DEFINICIONES
ESTRATEGICAS [
Sistema de
Evaluaciény
—— Contrdl de Gestis R —
|
— p Balance de
Gestién
Integral

PRESENTACION PROGRAMAS AL
PRESUPUESTO

MECANISMOS DE INCENTIVO REMUNERACIONAL INSTITUCIONAL

. Programa de Mejoramiento de la Gestién (PMG) - Programa Marco Bésico y Avanzado
. Ley Médica

2. Mecanismos de Incentivo al Desempeiio

Permite otorgar un incentivo a los funcionarios de las instituciones y sus gerentes para orientar su
gestion a la consecucion de ciertos resultados.

Incentivos  tales como: reconocimiento, fraspaso de responsabilidades, retribuciones
econdmicas y difusion de los resultados.

El cumplimiento de objetivos de gestion se asocia a un incentivo de cardcter monetario para los
funcionarios que se desemperian en los servicios publicos (Ley 19.553, 1998 modificada por la
ley 20.212 y reglamento 475 (modificado).

La ley establecié una asignacidon de modernizacién con 3 componentes:
» Componente base: 15% (a todo evento).
* Incremento por desempefio colectivo: hasta 8% (convenio desempefio colectivo).

* Incremento por desempeno institucional (PMG). El porcentaje de cumplimiento de los
objetivos de gestion y el porcentaje de incentivos institucional se otorga segin tramos,
conforme a los porcentajes de cumplimiento: Primer tramo: entre 90% y 100%, Segundo
tramo: entre 75% y 89% por Ultimo Menor a 75% no recibe incentivo.
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3. Directrices gubernamentales

3.1 De la Direccién de Presupuestos

La formulacion de definiciones estratégicas e indicadores de desempeno para cada aio se
desarrollard entre los meses de junio y diciembre, en un Unico proceso, considerandose 3 hitos
principales:

¢ Formulacién de definiciones estratégicas ministeriales trianual
e Formulacién de definiciones estratégicas de los Servicios Publicos trianual
o Formulacién de indicadores de desempeno de cada ano

Existird una plataforma electréonica de apoyo, para ingresar los hitos mencionados, la cual serd
administrada por la Direccidén de Presupuesto del Ministerio de Justicia.

3.2 Del Ministerio de Justicia

El Ministerio de Justicia como ente supervigilante del actuar de la Defensoria, establece
prioridades ministeriales surgidas del programa de Gobierno y del discurso del 21 de mayo del
Presidente de la Republica, a las cuales la DPP debe suscribir permanentemente.
Adicionalmente, el Ministerio debe validar que las definiciones estratégicas de sus organismos
dependientes y relacionados mantengan sintonia con las prioridades ministeriales, utilizando
para ello, los sistemas informdticos de Dipres, para concretar dicho objetivo.

a) Mision institucional

“La mision del Ministerio de Justicia se focaliza en proponer e impulsar politicas, planes y
programas gue establezcan mejoras orientadas a modernizar y perfeccionar el sistema de
administracién de justicia, a través de procesos breves, transparentes y confiables que propicien
el acceso de las personas a la justicia y contribuyan a la seguridad ciudadana, incentivando la
rehabilitacién y reinserciéon.”s

b) Objetivos relevantes
* Implementar gradualmente el nuevo procedimiento civil, de manera que esté operativo
antes del término del gobierno (Discurso 21 de Mayo 2010)
* Reforzar el control de aquellos que se encuentren gozando de beneficios alternativos a
la privacién de libertad (Discurso 21 de Mayo 2010)
* Fortalecer la institucionalidad dedicada a la atencién y rehabilitacion de nifios y
adolescentes que hayan infringido la ley (Discurso 21 de Mayo 2011)

* Fortalecer las politicas y programas en materia de derechos humanos (Discurso 21 de
Mayo 2011)

* Ampliar los Tribunales de Tratamiento de drogas (Programa de Gobierno)

5 Fuente: Cuenta PUblica 2011
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* Modificar el sistema registral y notarial, de manera de facilitar y simplificar los trdmites de
protocolizaciones, escrituras publicas e inscripciones (Programa de Gobiermno)

* Agilizar la justicia laboral (Discurso 21 de Mayo 2010)

* Mejorar las condiciones de vida de las personas privadas de libertad, resguardando su
dignidad y favoreciendo su rehabilitacion y reinsercion.

4. Instrumentos de gestion gubernamentales aplicables a la DPP

La Direccion de Presupuestos establecié un sistema de control y evaluacion de los servicios
publicos, basado en la siguiente estructura de instrumentos de gestion:

i) Instrumentos de Monitoreo y Seguimiento
* Indicadores de desempefo (1993)
+ Balances de Gestion Integral (1997)
+ Definiciones Estratégicas (2001)

« Presentacion Estdndar de Programas al Presupuesto (2000) - a partir de 2008 con
entrega de asistencia técnica

i) Evaluacién

* Evaluacion de programas gubernamentales (1997)

iii) Mecanismos de Incentivo Institucional

» Programas de Mejoramiento de Gestién (1998)
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4.1 Formulacién de Definiciones Estratégicas Modelo DIPRES (Formulario A 1)4

En primer lugar, es importante aclarar que Formulario Al en este proceso significa, que es un
documento formal que es parte integrante de los Anexos del Presupuesto de la Nacion,
presentado para la discusidon y aprobacién parlamentaria.

Las definiciones estratégicas son una herramienta que entrega informacion sobre los ejes
orientadores del quehacer de una organizaciéon y se obtienen a partir de un proceso de
Planificacién Estratégica o de un proceso mds simple de diagnéstico, andiisis, reflexiéon y toma
de decisiones colectivas en torno al quehacer actual.

La informacidn de las Definiciones estratégicas se enmarca en las orientaciones
gubernamentales y ministeriales, como se presenta en el siguiente cuadro.

L L . Misién
Misién Ministerial .
Institucional

2 &£

PROGRAMA DE GOBIERNO Objetivos Estratégicos » Objetivos Estratégicos

- » Ministeriales Institucionales

EJES ESTRATEGICOS .
|

La informacién corresponde a la misidén, objetivos estratégicos, productos estratégicos (bienes
y/0 servicios) y usuarios, beneficiarios o clientes. Su incorporaciéon tiene por objeto apoyar los
procesos de planificaciéon y control de las instituciones y a partir de esto orientar la gestiéon
institucional hacia los resultados y conftribuir a la discusidn del presupuesto de cada instituciéon
con orientacién a resultados.

Las Definiciones Estratégicas formuladas en este proceso deben ser perfeccionadas respecto
de los anos anteriores teniendo presente estas instrucciones, el Programa de Gobierno vy sus gjes
estratégicos, la programacién de cada Ministerio, la mision y objetivos estratégicos ministeriales
y las prioridades presupuestarias establecidas en el proyecto de Ley de Presupuestos del ano
siguiente, de modo que reflejen adecuadamente la gestion relevante de la institucion.

La estructura de las Definiciones estratégicas contempla obligatoriamente los siguientes
aspectos:

¢ Informacién obtenida y extractada de www.dipres.cl
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a) Misién. Es una declaracién que define el propdsito o la razén de ser de un Servicio y permite
orientar las acciones que realicen los funcionarios hacia el logro de un resultado esperado.
Por esta razdn la misibn debe ser comprehensiva en cuanto a identificar claramente los
productos relevantes y los clientes/ usuarios/ beneficiarios a los cuales se orientan a dichas
acciones.

La Misién institucional definida por la institucién responde las fres preguntas claves: squé
hace el Servicio, cudl es su razdn de ser?, 3cémo lo hace, a fravés de que mecanismo? y
2para quién dirige su quehacer?

b) Objetivos Estratégicos. En el contexto de la administracidn publica, los objetivos
estratégicos son la expresidn de los logros que se espera que los Ministerios y sus Servicios
alcancen en el mediano plazo.

Los objetivos estratégicos deben cumplir los siguientes requisitos:

e Ser consistentes con la misibn del servicio, ya sea por su impacto al interior de la
organizacion (reestructuracion, mejora en los procesos productivos, etc.) o por su
impacto hacia sus clientes, usuarios o beneficiarios (mayor cobertura, calidad u
oportunidad del servicio, entre otros).

o Ser especificados en efectos o impactos deseados, susceptibles de revisar y evaluar.

e Ser fraducidos en tareas asignables a personas o equipos.

o Ser factibles de realizar en plazos determinados y con los recursos disponibles.

e Ser posibles de traducir en objetivos especificos.

c) Productos Estratégicos (Bienes y/o Servicios). Se han definido tres niveles de
desagregacion para los bienes o servicios: Productos estratégicos (bienes o servicios), Sub-
productos y Productos Especificos.

d) Los Productos Estratégicos (Bienes y/o servicios) corresponden a una definicion agregada
de los bienesy servicios que la institucién ofrece como respuestas a las necesidades de sus
clientes, beneficiarios o usuarios. Los productos estratégicos (bienes o servicios) se generan
bajo la responsabilidad de la institucidn, ya sea por produccion directa o por
subconftratacion.

e) Los Subproductos se refieren a aquellos bienes y/o servicios que son parte del producto
estratégico (bien o servicio) y que se desea relevar en las definiciones estratégicas por los
recursos que involucra, por el impacto en los beneficiarios, porque involucra procesos
importantes, etc.

f) Los Productos Especificos se refieren a aquellos bienes y/o servicios que son parte de un
subproducto y que se desea relevar en las definiciones estratégicas por los recursos que
involucra, por el impacto en los beneficiarios, porque involucra procesos importantes, etc.

g) Cliente/Beneficiarios/Usuarios. La institucion deberd identificar para los productos
relevantes que genera o se generan bagjo su responsabilidad, los clientes, usuarios o
beneficiarios que los reciben o utilizan.
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h) Programa de Gobierno: Indicar las iniciativas del Programa de Gobierno y compromisos
ministeriales que se desprenden del mensaje del 21 de mayo y/o de reuniones bilaterales
con el Presidente, en los cudles se vincula directamente la Institucidon para el periodo 2010-
2014 y, que corresponda senalar para el ano 2012.

4.2 Formulacion de Indicadores de Desempeio Presupuestario (IDP) Modelo
DIPRES?

En primer lugar, es importante aclarar gue Formulario H en este proceso significa, que es un
documento formal que es parte integrante de los Anexos del Presupuesto de la Nacién, que es
presentado para la discusidn y aprobacién parlamentaria.

Los indicadores de desempeno son una herramienta que entrega informacién cuantitativa
respecto al logro o resultado en la enfrega de los productos {bienes o servicios) generados por
la insfitucidn, pudiendo cubrir aspectos cuantitativos o cudalitativos de este logro. Es una
expresion que establece una relacién entre dos o mds variables, la que comparada con
periodos anteriores, productos similares o una meta o compromiso, permite evaluar desempefo.

Los indicadores de desempefio incorporados en el presupuesto incluyen una meta o
compromiso, asi el resultado de los indicadores permite inferir una medida del logro de las
metas propuestas. Estas metas pueden estar directamente relacionadas con alguno de los
productos o subproductos (bienes o servicios) que ofrece la institucion, o tener un caracter mas
amplio de su quehacer.

Por otfra parte, los indicadores deben cubrir los aspectos mads significativos de la gestion,
privilegiando los principales objetfivos de la organizacién, pero su nimero no puede exceder la
capacidad de andlisis de quienes los van a usar. Adicionalmente, es necesario diferenciar entre
las mediciones para propésitos internos, de monitoreo en las instituciones, de aquellas de uso
externo.

La formulacién de los indicadores se debe perfeccionar respecto de los afos anteriores
teniendo presente las instrucciones y aspectos metodoldgicos entregados por DIPRES afo a
ano. Particularmente, se debe prestar atencién a la relevancia de los indicadores en relacién a
los objetivos estratégicos institucionales basados en los lineamientos estratégicos de las
autoridades ministeriales y del Servicio, los aspectos del Programa de Gobierno sefialados en las
instrucciones para el Formulario A1, y las prioridades presupuestarias. Identificar con precision los
medios de verificacion de cada indicador; y estimar adecuadamente la meta, evitando
comprometer niveles de logro inferiores a los comprometidos y logrados en mediciones
anteriores, considerando los recursos que incorpora su propuesta de presupuesto.

Es importante destacar que la medicién del desempefno estd enfocada al resultado en la
entrega de productos estratégicos (bienes y/o servicios) al cliente/usuario/beneficiario.

7 Informacién obtenida y extractada de www.dipres.cl
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4.2.1 Aspectos generales de los Indicadores de Desempeiio Presupuestario, segin

DIPRES

Los aspectos que debe incluir los indicadores de desempeho presupuestario H son los
siguientes:

Q)

b)

Nombre: Es una breve descripcién que da cuenta del aspecto a medir en relacién al
producto estratégico. Su estructura debe ser tal que la denominaciéon sea clara, precisa y
auvtoexplicativa. Debe indicar la periodicidad de la medicion.

Dimensiones del Desempeio: Las dimensiones del desempefo de una institucién que son
factibles y relevantes de medir a través de un indicador son su eficacia, eficiencia,
economia y calidad del servicio. Cada uno de los indicadores de la institucién debe ser
clasificado en alguna de las dimensiones senaladas. En forma especifica, cada uno de estos
conceptos debe entenderse como sigue:

i. Eficacia. Se refiere al grado de cumplimiento de los objetivos planteados, es decir, en
qué medida el dreq, o lainstitucién como un todo, estd cumpliendo con sus objetivos, sin
considerar necesariamente los recursos asignados para ello.

il. Eficiencia. Describe la relacién enfre dos magnitudes: la produccién fisica de un
producto y los insumos o recursos que se ulilizan para alcanzar ese nivel de producto. En
ofros términos, se refiere a la ejecucidn de acciones, beneficios o prestaciones del
servicio utilizando el minimo de recursos posibles.

iii. Economia. Este concepto se relaciona con la capacidad de una institucion para
generar y movilizar adecuadamente los recursos financieros en pos de su mision
institucional. Algunos indicadores de economia de una institucidn pueden ser su
capacidad de autofinanciamiento, su capacidad para ejecutar adecuadamente su
presupuesto o su nivel de recuperacion de préstamos, entre otros.

iv. Calidad del Servicio. La calidad del servicio es una dimensién especifica del concepto
de eficacia que se refiere a la capacidad de la institucién para responder en forma
répida y directa a las necesidades de sus clientes, usuarios o beneficiarios. Son
elementos de la calidad factores tales como: oportunidad, accesibilidad, precision y
conftinvidad en la entrega del servicio, comodidad y cortesia en la atencion.

Algunas relaciones que reflejan este concepto son, por ejemplo, nOmero de reclamos sobre
el total de casos atendidos, tiempo de tramitaciéon de beneficios, tiempo de espera en
oficinas de atencidn de publico o velocidad de respuesta ante cartas, llamadas o reclamos
por parte de los usuarios. Para efectos de los indicadores y metas comprometidos a través
del formulario H, podrdn incorporarse indicadores relacionados con mediciones que utilizan
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como fuente de informacién encuestas a los usuarios, siempre y cuando éstas sean
efectuadas por entes externos al Servicio.

c) Ambitos de Control

Los indicadores de desempefio pueden utilizarse para obtener informacion de diferentes
Ambitos necesarios de controlar en la implementacién de politicas y programas publicos. Los
ambitos de control que son factibles y relevantes de medir a fravés de un indicador, son los
admbitos de proceso, producto y resultado. En este Ultimo caso, el dmbito puede clasificarse
como resultado infermedio o final.

Cada uno de los indicadores de la instituciéon debe ser clasificado en alguno de los Gmbitos
sefalados. En forma especifica, cada uno de estos concepios debe entenderse como sigue:

Proceso. Se refiere a actividades vinculadas con la ejecucion o forma en que el
trabdjo es realizado para elaborar los productos (bienes y/o servicios), incluyen
actividades o prdcticas de trabgjo tales como procedimientos de comprd, procesos
tecnoldgicos y de administracion financiera. Estos indicadores ayudan en la
evaluacién de desempeino en dreas donde los productos o resultados son dificiles de
medir.

Producto. Se refieren a los bienes y/o servicios producidos o enfregados a los clientes,
usuarios o beneficiarios, como primer resultado de la accidn de un programa e
idealmente considerando un cierto estdndar de calidad. En este marco, la calidad
de los bienes y servicios entregados por el programa, la cobertura y la focalizacion
lograda se consideran mediciones en el dmbito de producto.

Resultado. Este tipo de indicador puede darse en dos niveles:

Resultado Intermedio. Se refiere a los cambios en el comportamiento, estado, actitud
o certificacion de los beneficiarios una vez que han recibido los bienes o servicios de
un programa o accién publica. Su importancia radica en que se espera que
conduzcan a los resultados finales y en consecuencia constituyen una aproximacion
a éstos.

Resultado Final o Impacto. Son resultados a nivel del fin de los bienes o servicios
enfregados e implican un mejoramiento en las condiciones de la poblacidon objetivo
atribuible exclusivamente a la entrega de éstos. En algunas oportunidades es dificil
redlizar estas mediciones, principalmente, por la dificultad de aislar los efectos de
ofras variables externas y/o porque muchos de estos efectos son de largo plazo.

Para la incorporacion de indicadores en este formulario deberd privilegiarse aguellos en el
ambito de producto y/o resultado, y de manera excepcional aquellos referidos a procesos
considerados como relevantes para la gestion institucional.
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4.2.2

a)

b)

c)

d)

g)

h)

Requisitos de informacién de los indicadores del Formulario H

Férmula de Cadlculo. Es la expresibn matemdtica que permite cuantificar el nivel o
magnitud que alcanza el indicador en un cierto periodo (anual, semestral, etc.),
considerando variables que se relacionan adecuadamente para este efecto.

Datos Efectivos. En este recuadro se debe sefalar, de acuerdo a la informacién
disponible, los valores efectivos del numerador y denominador del indicador en los anos
anteriores y Junio del afo vigente, antecedentes que sirven de base para definir la
meta que se comprometa para el ano siguiente.

Meta aio vigente, Corresponde a la meta que el servicio se comprometié a alcanzar
respecto al valor del indicador (meta de desempeno) al término del ano vigente,
sefialando el valor comprometido para el numerador y denominador del indicador.

Meta aiio siguiente. Corresponde a la meta que el servicio se compromete a alcanzar
respecto al valor del indicador (meta de desempeno) al término del afo vigente. La
meta del afo siguiente, no sélo representa un compromiso en términos del valor del
indicador, sino también respecto de su numerador y denominador, los cuales deber ser
adecuadamente estimados por la institucién.

Ponderacién. Permite senalar la priorizacion que el servicio le oforga a cada indicador, a
fravés de una ponderacién que el servicio asigna a todos los indicadores incorporados
al proceso. La sumatoria global de las ponderaciones de los indicadores, debe ser igual
a 100%.

Medio de Verificacién. La informacién requerida para la medicién de los indicadores se
obtiene a fravés de instrumentos de recoleccién de los datos disponibles (encuestas,
fichas, registros, ofros). Estos datos son almacenados en bases de datos u ofros
instrumentos y transformados en informacidén a través de mecanismos de sistematizacioén
tales como informes consolidados, reportes, agregacidén de datos (subtotales por region,
por mes, por producto, etc. o cuadros resumenes).

Notas. Se debe incorporar, cuando sea necesario, precisiones de alguna de las variables
del indicador como por ejemplo conceptos técnicos o descripciones de aspectos
metodolégicos de la medicion.

Supuestos. Se debe incorporar los supuestos sobre los cuales estd formulada la meta,
entendiéndose por tal, a aquellos factores externos a la gestion de la institucidn,
respecto de los cuales el servicio no tiene controly que pueden afectar el cumplimiento
de la meta.
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4.3 Programa de Mejoramiento de la Gestion

En el afo 1998, con la implementacion de la ley N° 19.538 se inicid el desarrollo de los Programas
de Mejoramiento de la Gestidon [PMG) en los Servicios PUblicos, asociando el cumplimiento de
objetivos de gestion a un incentivo de cardcter monetario para los funcionarios.

La Defensoria Penal PUblica, formula anualmente el Programa de Mejoramiento de la Gestion,
de acuerdo a las instrucciones del Comité Técnico del PMG, y a través de la plataforma
tecnoldgica de la Direccidn de Presupuestos, y las instrucciones que esta institucidn imparta.

Considerando las instrucciones establecidas durante el afio 2010 a los organismos publicos, la
Defensoria debid egresar los siguientes sistemas de PMG, habiendo cumplido todas las etapas
exigidas; Capacitacién, Higiene, Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales, Evaluacion
de desempeno, Auditoria Interna, Compras y Contrataciones del Sector Publico, Enfoque de
Género y Administraciéon Financiero-Contable, debido a que estos sistemas corresponden a
tareas regulares de la institucion ya implementadas, las cuaoles deberdn continuar
desarrolldndose, pero ya no ligadas al incentivo de remuneraciones.

Sin perjuicio de lo anterior, y de acuerdo a las instrucciones del Oficio Circular N° 36 de fecha 08
de septiembre de 2011, de los Ministros del Interior, Hacienda y Secretaria General de la
Presidencia, la Defensoria deberd egresar para el afio 2012, los Sistemas de Gobierno
Electrénico y Atencién Ciudadana (SIAC).

Bajo estas directrices, se considera para el afio 2012 contar con los siguientes PMG:
¢ Monitcreo de Desempeho Institucional, con importancia Alta y ponderacion 70%
e Equidad de Género, con importancia Media y ponderacion 20%
e Seguridad de la Informacién, con importancia baja y ponderacion 10%

Asimismo, para el afo 2013, sélo continuard el PMG de Monitoreo de Desempefo con
importancia del 100%.

Sistema de Monitoreo del Desempeiio institucional. El proceso mediante el cual se definen los
indicadores y sus metas serd modificado. Asi los indicadores de desempefic comprometidos en
el marco del incentivo, serdn aprobados por el jefe de Servicio y por el Ministro del ramo, v,
posteriormente revisados por la Secretaria Técnica, en base a criterios que establezca el
Comité. Para este proceso se incorporard al Ministerio Secretaria General de la Presidencia, en
particular Ia Divisién de Coordinacién Interministerial, como red de expertos del sistema, con el
objeto de velar por la consistencia de las definiciones estratégicas entre Ministerio y Servicios.

Finalmente, dichos indicadores y sus metas serdn aprobados o rechazados por el Comité del
PMG.

Ademads, en el proceso de formulacion de indicadores realizado anualmente, se seleccionardn
los indicadores asociados al incentivo PMG.

8 Ley N° 19.553 de febrero de 1998, Decreto N°475 de mayo de 1998 y sus modificaciones.
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Equidad de Género: el sistema intenta disminuir las inequidades, brechas y barreras entre
hombres y mujeres con el fin de lograr la igualdad de oportunidades y la equidad de género en
la provision de bienes y/o servicios publicos.

El ano 2012 se incorporard a la red de expertos el Sernam (servicio nacional de la mujer) y
Secretaria General de Gobierno (Segegob), para potenciar el sistema e incorporar otfra mirada
estratégica alineada a los objetivos del programa de gobierno.

Sistema de Seguridad de la informacién. Cuyo objetivo es lograr niveles de integridad,
confidencialidad vy disponibilidad para todos los activos de informacién institucional
considerados relevantes, buscando asegurar la continuidad operacional de los procesos
institucionales y la entrega de productos y servicios a los usuarios/clientes/ beneficiarios. Para
ello, los organismos que componen la red son el Ministerio del Interior y la Direccién de
Presupuestos del Ministerio de Hacienda.

4.4. Balance de Gestion Integral

El Balance de Gestién Integral es un documento de Cuenta PUblica a través del cual los
Servicios PUblicos presentan los principales resultados de su gestion al Congreso Nacional y a la
ciudadania.

Para ello se debe velar por la utilizacién de un lenguaje que sea facilmente entendible por
cualquier ciudadano, preocupdndose de explicar mediante notas aquellas siglas o aspectos
técnicos que sean demasiado especificos.

Este instrumento de gestién, presenta las siguientes caracteristicas:

+ Es concebido como un mecanismo de fransparencia y cuenta publica.

. Las instituciones publicas reportan su desempefio contra metas, compromisos y recursos
establecidos (122 Instituciones).

+ Esta en concordancia con otros mecanismos de confrol de gestiéon (indicadores de
desempeno, evaluacién de programas, etc.) y con las regulaciones presupuestarias.

+  Posee un formato estdndar de reporte definido por el Ministerio de Hacienda.

Es distribuido al Congreso y puesto a disposicidon del piblico.

+ Constituye la base para el reporte institucional en la préxima rendicion del presupuesto.

Sus contenidos son los siguientes:

1. Presentacién
2. Resultados de la Gestidon arfo t

2.1 Resultados de la Gestion Institucional Asociados a Aspectos Relevantes de la Ley de
Presupuestos del aho t

2.2 Resultados Asociados a la Provision de Bienes y Servicios
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3. Desafios para el ano t+1

4. Anexos

Anexo 1: Identificacion de la Institucion
ANnexo 2: Recursos Humanos

Anexo 3: Recursos Financieros

Anexo 4: Indicadores de Desempeno ano t
Anexo 5: Programacion Gubernamental

Anexo 6. Informe Preliminar de Cumplimiento de los Compromisos de los Programas /
Instituciones Evaluadas

Anexo 7: Cumplimiento de Sistemas de Incentivos Institucionales
Anexo 8: Cumplimiento Convenio de Desempeno Colectivo
Anexo 9: Proyectos de Ley en tramitacion en el Congreso Nacional

Anexo 10: Propuestas Fondo de Modernizaciéon de la Gestién Pdblica

4.5. Gestion de Riesgos: Cumplimiento de los Planes de Tratamiento de Riesgos.

La institucidn compromete en el SIG, aquellos procesos escogidos como relevantes por el
Comité de Riesgos Institucional, a partir de los riesgos detectados, se elabora un plan de
fratamiento, compuesto por estrategias que al ejecutarlas permitirian evitar, compartir o reducir
el riesgo.

4.6. Convenio de Desempeno Colectivo:

indicadores y metas para cumplimiento de incentivos institucionales y comprometen el
guehacer de cada equipo de trabajo ante el Ministerio de Justicia {(Reglamento CDC DS 983).
Las metas se encuentran formalizadas por Resolucidn Exenta del Jefe de Servicio, que se dicta
anualmente, en donde se establecen las periodicidades de evaluacidn, metas y sus respectivos
niveles de cumplimiento y medios de verificacién.

En SIG, dichos documentos se encuentran en repositorio instalado para el efecto, en donde se
pueden consultar metas, resultados, andiisis de desempefo y medios de verificacion por
equipos de trabgjo.

4.7. Evaluacién Comprehensiva del Gasto

Su objetivo es evaluar el conjunto de procedimientos, programas y politicas que administra un
Ministerio, lo que implica evaluar la racionalidad de la estructura institucional y la distribucién de
funciones entre los distintos servicios que componen un Ministerio, asi como también evaluar la
eficacia, eficiencia y economia en el uso de los recursos institucionales.
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a) Objetivos
La Evaluacién Comprehensiva del Gasto tiene por objeto evaluar el conjunto de
procedimientos, programas y politicas que administra un Ministerio.

Lo anfterior implica evaluar la raciondlidad de la estructura institucional y la distribucién de
funciones entre los distintos Servicios que componen un Ministerio, asi como también evaluar la
eficacia, eficiencia y economia en el uso de los recursos institucionales.

La evaluacion comprehensiva del gasto tiene una duracién de aproximadamente 8 meses.

b) Focos de la Evaluacién y Elementos Metodolégicos Bdsicos

La evaluacién comprehensiva del gasto utiliza como informacién bdsica las definiciones de
mision institucional del Ministerio en evaluacién y sus objetfivos estratégicos; los objetivos
estratégicos de los distintos Servicios y/o agencias que forman parte del Ministerio; los productos
(bienes o servicios) relevantes ligados a cada objetivo definido; los beneficiarios / usuarios /
clientes de cada uno de los productos relevantes o estratégicos; los indicadores que den
cuenta del desempefio en la produccién de los bienes y servicios identificados; y los gastos
asociados a la provisiéon de dichos productos.

Esta informacion bdsica se incorpora en una matriz, a partir de la cual se evaluan los siguientes
aspectos:

(i) Consistencia enfre misidon, objetivos estratégicos, oferta de bienes y servicios
(productos estratégicos), y beneficiarios vinculados a cada servicio asi como
también, la racionalidad de la esfructura institucional y la distribucién de funciones
entre cada uno de los Servicios que componen al Ministerio.

(i) Resultados y uso de recursos, medidos a tfravés de indicadores de desempefio de
eficacia, calidad, eficiencia y economia, obtenidos de los productos estratégicos,
vinculando estos resultados con los recursos asignados para la provision de estos
beneficios (costo - efectividad).

(iii) Capacidad instfitucional, mecanismos o procedimientos de gestion, tales como:
mecanismos de coordinacién y asignacién de responsabilidades, mecanismos de
asignacion y transferencia de recursos y modalidades de pago, mecanismos de
auditforia, rendicidn de cuentas y fransparencia en el uso de recursos, asi como
también las actividades e instrumentos de monitoreo y evaluacion, criterios de
focalizacién y/o seleccibn de beneficiarios, capacidades institucionales
(profesionales, tecnoldgicas, organizacionales, etc.).
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ANEXO 2: MAPA DE PROCESOS DEL SISTEMA DE CONTROL DE GESTION

MAPA DE PROCESOS SISTEMA DE PLANIFICACION Y CONTROL DE GESTION

Clientes
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Informe ce Satisfaccion cel Clierte
Observaciores DIPRES

Reguerimientos ge la Defensor/a Nacioral
Marcolegal y normativo vigerte
Reguerimiartos Miristerio ce Justicia

P.PCG. 00
Planificacidn estratégica

J

efe/a ce Cortrjol de Gestion

CLIENTES
Direccién de Presupuestos - Defensor{a) Nacional - Ministerio de Justicia

P.PCG.02 Formulario Al

P.PCG. 01

Plar estrategico

Registro de requerimiento de cliertes actualizace

Identificaciény revisidnde
requerimientos declientes

Jefe/a ce Cortrol ce Gestien

h.

P.PCG. 03 Formulario K

Revisidn y formulacién de
definiciones estratégicas

P.PCG.O2

lefe /a ce Cortrol cle Gestion

Formulario Al

P.PCG.04
Marual cel SIG aprobaco
SIG optimizacdo y operative

Jefe/a ceCortrpl ce Gestion

Jefe/s ce Co

Revision yananalisisdelos

Indi

P.PCG.03

doresde D 0

[4]

Presupuestario

rtrol ce Gestion

Formulario H

A

P.PCG D5
-Resumenr Ejecutivo ge Indicadores

Revision del Disefio SIG

P.PCG.04

Jefela ¢e Cortrol ce Gestién

harual cel 51G aprobaco
51G optimizacoy operative

“ce Desempero Presuplestarnio
- Irforme Cortrol de Gestign [Gestion de Ingdid]
Netas DPP)

| P.PCG. 10

hdores y

Reportes estaco ¢e avance CDC
Reporte estado te avance PMG

P.PCG.0B
- Irforme clel Sistema cie Plarificaciony Contr
gestion (SPCG) formato Dipres

P.PCG.10
Seguimientode log

Compromisos Institucionates

Funcionamientodel SIG

P.PCG.05

- Resumen Ejecutive ce Indicacores
ce Desempefo Presupuestario

pt ce

- Informe cumplimierto indicacioras de ceserbpefio

trol ce Gestion

- J.

Jefesoa ge Co

Jefe/a cie Corfrrol oe Gestion

-Irforme Corarol ce Gestion | Gestiorn
ceingicadores y Meatas DPP)

afosiguiente
- Cumplimierto programa seguimientoingical
desempefioaiio anterior

P.PCG.CY
- Matriz ge Riesgoinstitucional

- Programa ce seguimiertoirdicadores de cefempero

pores e

PR E

Jefesface Contli'ol de Gestion

™ - Plan ce Tratamientoce Riesgos

P.PCG.0E
‘-E,forme evaluacion de proveegores

'P.PCG.09
Gestién de Riesgos

comprometidas en ppto y
programa<e seguimiento

P.PCG,06
Evatuacion metas

-Irforme cel Sisteme o2 Plarificadon
v Cortrol ce gestion (SPCG) formato
Dipras

- Informe cumplimierto ircicadores
cacesempefo

]
lefesa cle Conttol de Gestion

-

P.PCG.C7
Irforme con resultacos de satisfaccion ce
ciertes

P.PCG.08
Evaluacidn de Proveedores
internos

- Programa cle seguimierto
indicacores de desempefio afko
siguierte

- Cumplimienrto programa
seguimierto ingicaciores e
casempefio afo anterior

Jefe/a ce Contr

| ge Gestign

P.SGC.07

Evaluacion de satisfaccién
declientes




2. INFORMESE la presente resolucién, que contiene la version 1.0 del Manual del Sistema de

Control de Gestidn Institucional de la Defensoria Penal Publica.

3. PUBLIQUESE esta resolucion en la intranet de la Defensoria Penal Publica.

Andétese y archivese.
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Dlstnbumo
Archivo Oficina de Partes.
Direccion Administrativa Nacional

Defensorias Regionales de |, II, II, IV, V, VI, VII, VIII, IX, X, XI, Xll, RM Norte, RM Sur, XIV, XV.
Unidades de la Defensoria Nacional.



