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1. Descripcion del Programa

11. Fin

“Contribuir a la inclusién social de los y las jovenes desde los ambitos de la participacion,
alfabetizacion digital, derechos y cultura juvenil”;

1.2. Propésito

“Jovenes con informacion, capacitacion, asistencia, acceso a nuevas tecnologias y espacios fisicos
aumentan posibilidades de inclusién social.”

1.3. Poblacién Objetivo

La poblacion objetivo del Programa esta constituida por los jovenes entre 15 y 29 afios habitantes de
las comunas seleccionadas'.

1.4. Poblacion Beneficiaria

Los beneficiarios son aquellos jévenes que acuden a los centros, no existiendo por parte del INJUV
una politica especifica para captar un determinado perfil de jovenes. Si bien a partir de 2001 se lleva
una contabilidad de numero de atenciones, estas estadisticas no permiten conocer el nimero real de
usuarios dada la alta tasa de repeticion que se produce. Por tanto las prestaciones totales otorgadas
por el programa en el afio 2002 fueron de 195.605, lo que significd un incremento de 80% respecto
al afio anterior®.

1.5. Descripcion General del Diseno del Programa

El programa “Centros de Informacion y Difusion Juvenil —ClJ-, se inscribe dentro de los lineamientos
institucionales orientada a “implementar acciones tendientes a la inclusidn social con el fin de
mejorar la calidad de vida de los jovenes y entregarles la posibilidad de ejercer plenamente su
ciudadania”. En este marco, el programa se concibe como una oportunidad para que los jovenes
accedan a informacion relevante para ellos, al mismo tiempo que contribuya a la disminucién de lo

T Esta definicion es la que entrega la institucion. No existe una definicién mas acotada en consideracion a
variables socio econdmicas y/o cultuirales.

Durante el ano 2001 se produjeron problemas relativos a la conectividad digital, considerando que ésta
represenla el 89% de las atenciones durante los afios 2001 y 2002, lo que explica el gran incremento de un
afio a otro. Ademas, la apertura de los 11 nuevos centros se realizd durante los tres ultimos meses del afio
2001, considerando que el proceso administrativamente fue lento, y la generacién de estadisticas de atencién
lo fue aun mas, la apertura de estos nuevos centros no se reflejé en una explosion de atenciones. Sin
embargo a partir del 2002, se puede apreciar mas claramente el aumento en el numero de atenciones.



que se ha |llamado la brecha digital, caracterizada por un acceso social diferencial a las tecnologias
de informacién, en parlicular a internet.

La Unidad Ejecutora del programa depende del Departamento de Programas y Proyectos dentro del
Instituto Nacional de la Juventud.

El programa ClJ se inicia en el afio 1993 y no plantea un horizonte determinado para su
funcionamiento. A partir del afio 1999 empieza a funcionar el componente conectividad en cinco
centros regionales de tipo infocentros para jévenes. A fines de 2002 el programa llega a una
cobertura de 23 infocentros, de los cuales trece estan ubicados en las sedes regionales de la INJUV,
uno en cada capital regional. Adicionalmente, el programa logra instalar centros en las siguientes
cabeceras provinciales: Arica, Quillota, Vifia del Mar y Valdivia.

Componente 1. Conectividad Digital:.

Consistente en la oferta de acceso gratuito a computadores conectados a la Red y a la capacitacion
tanto en navegacidn por el espacio virtual como en el uso de algunos software especificos.

Para la produccion del Componente, se cuenta con una sala y un numero determinado de
computadores por Centro, al que los j6venes tienen acceso y si lo necesitan cuentan con un monitor
que les ayude. Para la realizacion de capacitaciones especificas en el manejo de algin software se
cierra la sala de computadores a publico.

Componente 2. Difusion de Informacién sobre Oferta Piblica y Relevante para Jovenes:

Involucra guiar a los jovenes en la oferta actual de parte del Estado para los jovenes, tanto a través
de Internet como de informacion enfregada en forma directa; asistencia directa en derechos
juveniles, asistencia social y psicolégica. En este componente ademas, se incluye la pagina Web
institucional. En lo que respecta a la asistencia directa, ésta se encuentra presente en sélo 5
regiones del pais.

Para la atencion directa se contrata un grupo de profesionales que atiendan las demandas de los

jovenes en las teméticas sefaladas. Después de la atencién brindada el beneficiario puede ser
derivado a olro Servicio.

Respecto de la difusién de informacidn a través de la pagina Web institucional, en su construccion y
manutencién participa un grupo técnico de la propia institucién.

Componente 3. Extensiéon Cultural:

La oferta de este servicio consiste en el préstamo de espacio fisico para actividades culturales a
solicitud de los propios jovenes, no existiendo una politica institucional especifica.

1.6. Antecedentes Financieros

El programa se financia con aporte fiscal directo y a contar del ano 2001 adicionalmente con aporte
de terceros. El aporte directo alcanza en el 2003 los M$360.718; lo cual significa un incremento de



23% respecto del afio 2000°. En cuanto al aporte de terceros este ascienda a M$261.800 en el 2002
siendo un 145% superior en relacion al afic anterior.

El gasto total del programa durante el 2002 fue de M$630.468 lo que representa un incremento de
156% respecto del afic 2000.

2. Resultados de la Evaluacion

2.1 Diserio

En la practica se trata de un programa que funciona con sus tres componentes sélo en algunos
centros y, por lo tanto, no puede sefialarse que sea un Unico disefioc de programa para todo el pais.
Si bien se ve una mayor complementariedad entre los componentes conectividad digital y difusion de
informacion, ésta no se aprecia con el componente de extension cultural. En efecto, este dltimo

componente no puede ligarse ni concepiual ni metodoldgicamente a los objetivos generales del
Programa.

Por ofro parte, no se aprecia en la construccién del programa una légica de disefio basada en
demandas juveniles concretas sino méas bien responde a un modelo estructurado desde la institucion
hacia el exterior y cuyos cambios han correspondido principalmente a la ocurrencia de eventos
puntuales antes que a un proceso planificado.

La definicion de poblacion objetivo es muy amplia y no incorpora criterios de focalizacién. De este
modo, si el programa no precisa su focalizacidn no podra generar indicadores que reflejen en forma

fidedigna su impacto real sobre su objetivo declarado de mejorar la “inclusién social” en los grupos
que busca beneficiar.

Ademas, se aprecia una carencia de indicadores que den cuenta de la marcha del programa y, por
lo tanto, respecto de las posibilidades de evaluacion de la iniciativa.

2.2 Organizacion y Gestion

El hecho que el departamento a cargo del programa se ocupe de ofras iniciativas institucionales, no
existiendo una unidad administrativa especial a cargo, le quita peso al programa, el cual es en
muchos sentidos, tanto la cara mas visible de la institucién, como la iniciativa permanente mas

importante que se lleva a cabo, lo cual se refleja en que utiliza mas de un 25 % de! presupuesto
instifucional.

La carencia de sistemas de medicion de resultados es una deficiencia importante que conspira
contra |as posibilidades de mantener un programa 4gil y sintonizado con las necesidades de sus
usuarios / beneficiarios / clientes. A pesar que existe un instructivo de Mideplan orientado a la
generacion de sistemas de monitoreo y medicidn esto aln no se ha implementado en el INJUV.

Existe una organizacion y gestién adecuada en cuanto a la capacidad de producir el servicio de
conectividad que cumple con los estandares para permitir una “navegacion” facil y expedita.

® No se considerd en esta evaluacién el afio 1999 por cuanto no se pudo acceder a la desagregacion del
presupuesto, 1o cual impidid un adecuado andlisis.



La pagina web asociada al componente de difusidn de informacién, esta en un proceso continuo de
disefio y blusqueda de mejores formas de llegar a su publico objetivo, los jévenes, lo que se valora
como un esfuerzo continuo en pos de entregar un mejor servicio.

En relacion a la coordinacién de! programa con ofras instituciones y/o iniciativas relacionadas.
Aunque no existe un instructivo explicito al respecto, en la practica se da una buena coordinacion
entre el Programa y ofras entidades como los municipios para derivar casos especialmente en lo
referido a la asistencia que se da a los jovenes en el componente 2. Pese a ello, se muestra una
capacidad ociosa importante entre los profesionales dedicados a esta actividad lo que estaria
demostrando una falta de sintonia entre las necesidades reales de los jévenes y el personal que se
mantiene para dicha labor. Adicionalmente, la participacién en la mesa de Coordinacion de la
SUBTEL permite suponer que se mantiene una sintonia con el resto de los actores
gubernamentales, especialmente en lo relativo a la entrega que se hace del servicio de conectividad.

2.3 Eficacia y Calidad

Se constata la falta de informacidn necesaria para la medicién de indicadores en estas dimensiones.
Ademas, se carece de un marco tedrico que permita focalizar el programa desde los puntos de vista
social y/o territorial, materia que atenta contra la medicion de la eficacia real del programa.

En cuanto el nivel de produccién de los componentes para el afio 2002, el componente de
conectividad digital alcanzé las 163.517 atenciones. Por ofra parte, el componente de difusién de
informacion alcanzo 2.226 prestaciones las que fueron entregadas en dependencias, via telefonica,
e-mail y en terreno, siendo éstas principalmente de carécter juridico (42%) y social (49%)".

Concretamente en cuanto a la calidad, no existen encuestas de satisfaccién de usuarios que puedan
dar cuenta de que el Programa esté cumpliendo con las reales necesidades de su publico objetivo.
No obstante lo anterior, es importante sefialar que en un estudio realizado por la Subtel en el afio
2002, se destacan los niveles de infraestructura, equipamiento y atencién de los Infocentros del
INJUV, lo cual se constituye en una medida de estandar de calidad para los Infocentros en el pafs.

La inexistencia de una forma operativa de medir la frecuencia de repeticién de usuarios en el
servicio de conectividad digital, por una parte, dificulta la medicién del impacto sobre un nimero real
de beneficiarios, y por ofra, impide al INJUV establecer una categoria de “joven alfabetizado” (por
ejemplo después de un numerc determinado de visitas) materia que le permitiria conocer el impacto
real de su accionar sobre la poblacidn objetivo.

La misma razon hace que estimar tanto los recursos monetarios y/o la dedicacién en horas hombre
para la “alfabetizacion” de un beneficiario sea un calculo imposible de realizar.

El componente extensién cultural carece de metas especificas y de informacion que permita evaluar
su eficacia y calidad.

2.4 Eficiencia y Economia
El presupuesto especifico para la ejecucion del programa no da cuenta del gasto real del programa

como linea de accidn gubernamental, dado que existen gastos cruzados entre el programa y la
institucion. En el primer caso, esto se refleja en que no se imputa como costo del programa el uso de

% Esta cuantificacion corresponde a |a asistencia directa que oforgan los profesionales contratados para este
componente y se encuenira presente en tan sélo 5 regiones del pais.



infraestructura INJUV y en el segundo caso se utilizan horas profesionales del Programa para
funciones institucionales del INJUV. En efecto, el andlisis demuestra que el INJUV aporta al
programa algo mas de un 30% del gasto total para los afios 2001 y 2002, mientras que en la
direccion opuesta, mediante la misma formula el ClJ estaria contribuyendo al INJUV un valor
cercano al 10% del gasto para el afio 2002.

Por otra parte es importante sefialar, que el aporte de terceros viene creciendo sustantivamente en
el periodo de evaluacion hasta llegar en 2002 a casi un 33,2 % del gasto total. Esto se explica
mayoritariamente por los aportes de los Gobiernos Regionales (FNDR) para la instalacién de nuevos
centros. Por su parte, el aporte de terceros privados, alcanzé en el afic 2002 a algo mas de un 7.4%.

El costo medio real de las prestaciones por conexion digital es elevado, $2.254 por hora®, en
relacion a los costos de conexién digital en el mercado, los que fluctian entre los $500 y $800 por
hora; incluso considerando los servicios anexos que presta el INJUV en términos de asesoramiento

y capacitacion de los usuarios (materia dificil de cuantificar), existe espacio como para mejorarmla
eficiencia del servicio de conectividad.

El gasto de administracién de un 6% en relacion al gasto real del programa se considera aceptable
dadas las caracteristicas de la prestacion y el volumen de gasto asociado

Respecto a la utilizacion de la capacidad mstalada en el afio 2002, se observa que el componente
de conectividad digital alcanza al 75,5%®. Por otra parte, en relacién a las horas profesionales
disponibles para la asistencia directa del componente de difusién de informacion se utiliza un 7,6%

de las horas aprovechables en el area juridica, en tanto que solo un 5,4% del tiempo utilizable son
empleadas del area social’.

2.5 Principales Recomendaciones’

Con relacion a la justificacién de la continuidad del programa se puede sefialar que efectivamente el
problema que le dio origen sigue existiendo, vale decir, persiste una brecha de acceso a la
tecnologia y persiste un grado de exclusion social importante de los jovenes, especialmente en
aquellos estratos de menores ingresos. Desde este punto de vista el componente de conectividad
digital es el que encuentra mejor fundamento, pero con una definicion de focalizacion.

En este marco las recomendaciones principales apuntan a:

S Este valor fue obtenido considerando el gasto del programa, sin incorporar los recursos que aporta INJUV, ya
Que al considerarlos el costo promedic ascenderia a $3.028 por hora.

® El disponible tedrico de conectividad se ha calculado suponlendo que en un PC se puede atender como
maxrmo 10 sesiones por dia, lo cual se ha multiplicado por el niimero de PC's disponibles.

” En cuanto al disponible tedrico de asistencia directa juridica y social, se han considerado las horas

contraladas para el ClJ y se consideraron dos atenciones por hora. Ademds. se debe sefalar, que el nimero
de prestaciones no incluye la cantidad de personas que asisten a seminarios masivos, talleres y tiempo
destinado a interactuar con olras entidades publicas.
" El informe Final elaborado por el panel evaluador separa las recomendaciones en aquellas que requieren de
recursos adicionales significativos de aquellas que no lo requieren. Al respecto es necesario aclarar que mas
alla de lo sefialado por el panel, para efectos de definiciones presupuestarias, la necesidad de recursos
adicionales requiere una revision mas amplia de las disponibilidades financieras y uso de recursos de las
instituciones, andlisis que esta fuera de las posibilidades de un panel evaluador. Por tanto, lo gue se propone
en esta maleria no es concluyente. Por ello, este informe de sintesis no hace una distincion en las
recomendaciones, en materia de identificacidn de necesidades de recursos.



1. En primer lugar, se debe definir con precisién la poblacién objetivo a la que quiere llegar el
programa. Una vez tomada la decisién se debe cuantificar, mediante un estudio especifico y
replicable, el nimero y caracteristicas distintivas del grupo objetivo definido.

Sumado a lo anterior, se debe identificar aquellos segmentos de la poblacion objetivo que muestran
mayor rezago o menores oportunidades en lo relativo a la brecha digital y considerar este aspecto
en la definicion de [a [ocalizacién de los infocentros del programa.

2. Se recomienda reorientarse para tender a concentrar su atencién sélo en los componentes de
conectividad digital y difusién de informacion, convergiendo su campo de accién mayoritario sélo a
aquellas prestaciones que involucran una operacién “on-line”. Lo anterior implica la siguiente
secuencia de prestaciones:

a) Infraestructura que permita el acceso a internet (recinto, hardware, conexién)

b) Gula y orientacién para usuarios “primerizos”, esto implica la mantencion de monitores que guien
el acceso de las personas que no tienen un manejo fluido de los computadores.

c) Convertir el sistema de asistencia actual (componente difusién de informacion) a la modalidad de
consultas on-ling, potenciando el uso de la tecnologia digital e implicando un ahorro en los costos
operacionales de este servicio.

d) Privilegiar el disefio de cursos, seminarios y otras formas de capacitacién que obliguen a los
usuarios a relacionarse con la institucién en forma virtual y no sea una mera fuente de informacion
escrita.

3. El Componente de extension cultural debe ser eliminado como parte del disefio formal del
Programa ClJ focalizando la atencion y los recursos en los componentes de conectividad digital y
difusion de informacion.

4. En relacién a la gestion y operacion del actual programa, se recomienda que el INJUV administre
la menor cantidad posible de centros de conexién debido a que esto provocard un crecimiento
organico transitorio innecesario en su estructura operacional ya que la cantidad de estudiantes
alfabetizados aumentara velozmente producto que la cobertura en las escuelas basicas y medias es
casi total por la via de los programas del Ministerio de Educacion.



COMENTARIOS Y OBSERVACIONES
AL INFORME FINAL DE EVALUACION

POR PARTE DE LA INSTITUCION

RESPONSABLE
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SR. ANDRES PALMAL ]
MINISTRO DE PLANIFICACION Y COOPERACION.

SRA. MARIA TERESA HAMUY PINTO
Jefa Departamentio de Evaluacion
MINISTRERIO DE HACIENDA.

De acverdo a lo requerido por usted, para la conclusion
del proceso evalualivo del programa “Cenfros de
Informacion vy Difusion Juvenil”, a cargo del Instituto
Nacicnal de la Juventud, le remilo:

COMENTARIOS, elaborados por el Instituto Nacional de la

Juventud, al Informe Final preparado por el Panel de
Evaluacion de Expertos

Atte,

Sra. Maria Teresa Hamuy Pinto, DIPRES, Min. Hacienda
Gabinete del Ministro de MIDEPLAN.

Divisién Social

Deplo. Desarrollo de Polilicas Sociales.

Oficina de Partes.



Instituto Nacional de [a Juventud

COMENTARIOS FINALES.

Las conclusiones e indicaciones emanadas del trabaje del Panel de Evaluadores constiluyen un
aporte fundamental en el trabajo de reperfilamiento y correccion de aspectos débiles o insuficientes
en la gestidn de nuestro programa.

Valoramos altamente el proceso en que se realizé la evaluacion asi también los resultados

arrojados. En ese sentido, coincidimos con las principales conclusiones que emanan del informe
final.

Sin embargo, creemos necesario, profundizar en nuestros comenlarios siguiendo la logica del
informe.

Disefio Programatico

Reconocemos la dificultad para entender el como inleractan cada uno de los componentes del
programa. Se hace un cuestionamiento profundo al componente de Extension, que acogemos,
pero dentro de la I6gica del diseno programatico. Sin embargo, también queremos destacar la
amplia demanda juvenil por participar en actividades cullurales y espacios flsicos donde realizarlas.
Dicha situacion seguramente no estuvo bien formalizada en el diserio inicial de! programa, aunque
nos parece interesante contemplarla, pues apunta a la integralidad de los servicios prestados por
cada uno de nuestros infocentros.

La experiencia de otros paises al respecto, como el caso de México, nos ha reafirmado [a légica
que quisimos imprimirle al programa, en tanto una gama de servicios de conectividad, asistencia e

informacion y espacios para la cultura juvenil, que se constituyera en una oferta interesante para
los jovenes.

El nuestro, es un programa gue se ha ido acomodando a [a realidad institucional en el tiempo en
cada region, y lal vez ello podria explicar la dificultad para encontrar una 0nica estructura
programatica. Lo anterior en el entendido de que el disefio o la oferta de servicios y productos no
es similar en algunos de nuestros infocentros.

Por ofra parte, reconocemos nuestra debilidad para identificar con precisiéon la poblacion objetivo
del programa. Dicha situacion tiene su expresion en la dificultad para focalizar nuestra accion vy,
ciertamente, en la generacion de indicadores que puedan dar cuenta de la marcha del programa en
ese aspecto.

Organizacion y Gestién del Programa

Se indica la inexistencia de sistemas de medicion de resultados del programa como una deficiencia
importante que compartimos. Sin embargo, podemos senalar al respecto que hemos iniciado un
proceso de instalacién de un Sistema de Monitoreo a partir de nuestras jornadas de capacitacion
realizadas durante el primer semestre del 2003. Dicho sistema nos aportara informacion
cuantitativa, cualitativa (satisfaccion de los usuarios) y de gestién interna que nos ayudara a tomar
las decisiones adecuadas en la gestion de la iniciativa. Dicho instrumento de gestion fue
socializado en los equipos de ejecucion regional y se espera para dentro de ires meses los
primeros reportes de informacion.



Eficacia y Calidad del Programa

En este aspecto se menciona la inexistencia de una forma operativa de medir la frecuencia de
repeticion de usuarios en el servicio de Conectividad y que dificulta la medicion en el impacto sobre
el numero real de beneficiarios y que, ademas, impide poder establecer una calegoria de “Joven
alfabetizado”™. Al respecto podemos sefalar que en el contexto de la citada capacitacion de
encargados de infocentros se capacith a éstos en el uso de un nuevo Sistema de Registros de
Usuarios que resolvera el tema en cuestion. Dicho sistema comenzd su implementacion en marzo
del 2003.

En relacion a la categoria “Joven alfabetizado”, efectivamente una debilidad del programa es poder
certificar cada una de las capacitaciones que realiza. Evidentemente es un punto a corregir en la
gestion del programa.

Recomendaciones priorizadas

En general coincidimos con la recomendaciones priorizadas, aunque hacemos notar la dificuilad de
poder corregir algunos aspectos. Lo anterior respecto a formalizar el componente de asistencia via
web {on-line). El programa liene sentido en la medida de poder entregar atencion presencial y
grupal a cada joven que lo solicite y en la derivacion y seguimiento de algunos casos. Por otra
parte, existen actividades regulares de este componente como talleres y charlas en terreno que
justifican su accionar mas alla del infocentre mismo.

Martes, 24 de junio, 2003






