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1. INTRODUCCION

Desde el afio 2000 la Direccion de Presupuestos inicié la implementacion de un proceso de
Presupuesto por Resultados, incorporando diferentes instrumentos para contribuir con la
informacion de desempefio de las instituciones publicas durante las distintas etapas del
ciclo presupuestario. De esta manera, se espera lograr mayores niveles de transparencia
en la gestién publica, y de forma regular y sistematica mejorar el analisis, revision,
formulacion, ejecucién, seguimiento y evaluacién del presupuesto publico, y orientar la
asignacion y uso de los recursos al desempefio en la provisidon de bienes y/o servicios de las
instituciones publicas a la ciudadania y mejorar la calidad del gasto. En este marco se
instalan las Definiciones Estratégicas y los Indicadores de Desempefio (DIPRES, 2019a).

En la Ley de Presupuestos del Sector Publico de 2020, 174 instituciones publicas formularon
definiciones estratégicas y 160 servicios publicos comprometieron metas cuantitativas a
través de 836 indicadores de desempefio vinculados a la provisidn de bienes y/o servicios
(DIPRES, 2019b).

Por su parte, en la Agenda de Modernizacion del Estado (Presidencia, Ministerio de
Hacienda y Ministerio Secretaria General de la Presidencia, 2019, p.11), se plantea la
necesidad de avanzar hacia una mejor gestion del Estado, para lo cual se requiere el uso
intensivo de indicadores de buena calidad y sencillos de obtener. Y agrega que: “el desafio
es lograr que la planificacidn estratégica opere como un ciclo continuo e involucre a las
jefaturas de manera que los objetivos definidos en los instrumentos de planificacion
existentes sean coherentes, reflejen las prioridades de la administraciéon y permitan que
cada jefe de servicio pueda contestar satisfactoriamente las siguientes preguntas: ¢ Cudles
son las 3 metas institucionales que tengo para mi gestion?; ¢Cuales son las acciones
especificas que debemos priorizar para alcanzar estas metas?, ¢ Qué requiero cambiar en
la institucién para llevarlas a la practica?, ¢COmo organizaré los recursos y los equipos, y
¢Quiénes seran los lideres en estas iniciativas? (Presidencia et al., 2019, p. 57).

En dicho contexto, esta Guia Metodoldgica tiene como objetivo principal, entregar los
lineamientos conceptuales que permitan a las Instituciones del Gobierno Central definir o
actualizar sus definiciones estratégicas e indicadores de desempefio, asociado al proceso
de formulacidn presupuestaria 2021.
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2. DEFINICIONES ESTRATEGICAS (FORMULARIO A1)

Las definiciones estratégicas son una herramienta que entrega informacion sobre los ejes
orientadores del quehacer de una organizacion y se obtienen a partir de un proceso de
Planificacion Estratégica® o de un proceso mas simple de diagndstico, andlisis, reflexion y
toma de decisiones colectivas en torno al quehacer actual. El Formulario Al, corresponde
a un subconjunto de las definiciones estratégicas de una Institucidn, que se enmarca en un
proceso de formulacién presupuestaria.

En este contexto, la informaciéon de las Definiciones Estratégicas se enmarca en las
orientaciones gubernamentales y ministeriales, como se presenta en la Figura 1 v,
corresponden a: Mision, Objetivos Estratégicos ministeriales e institucionales, Productos
Estratégicos (bienes y/o servicios) y Usuarios, Beneficiarios o Clientes. Su incorporacion
tiene por objeto apoyar los procesos de planificacién y control de las instituciones y, a partir
de esto, orientar la gestidn institucional hacia los resultados y contribuir a la discusién del
presupuesto de cada institucion.
Figura 1
Modelo Conceptual para Proceso de Definiciones Estratégicas de un Servicio
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Fuente: Elaboracién propia.

1“ La Planificacion Estratégica es una herramienta de gestiéon que permite apoyar la toma de decisiones
de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que debe recorrer en el futuro para
adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y logra la mayor eficiencia, eficacia
y calidad de los bienes y/o servicios que proveen”. Armijo, (2011)
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A continuacién, se incluye un glosario de términos considerados en la formulacion de
Definiciones Estratégicas, especificamente en el Formulario Al, que corresponde al
documento que acompafia el proyecto de ley de presupuestos de cada institucion del
Gobierno Central:

1. Ley Organica o Decreto que la rige
Corresponde a las leyes o decretos que norman el funcionamiento de la institucion.
2. Mision Institucional

Es una declaracién que define el propdsito o la razén de ser de un Servicio y permite
orientar las acciones hacia el logro de un resultado esperado. De esta manera, la mision
debe ser comprehensiva en cuanto a identificar claramente los productos estratégicos
(bienes y servicios) y los clientes/usuarios/beneficiarios a los cuales se orientan dichas
acciones. En este sentido la misién debe incorporar claramente el QUE (équé hace el
Servicio?, ¢cual es su razén de ser?), COMO (écémo lo hace?), y PARA QUIEN (épara quién
dirige su quehacer?).

3. Objetivos Estratégicos del Ministerio

Corresponde a lo establecido en el formulario “Definiciones Estratégicas Ministeriales
2019-2022” de cada Ministerio, acordadas con la Secretaria General de la Presidencia.

4. Objetivos Estratégicos
Los objetivos estratégicos en el contexto de la administracion publica son la expresion de
los diferentes resultados que se espera que los Ministerios y sus Servicios dependientes
alcancen en el mediano plazo (o plazo mayor a un afio).
Los objetivos estratégicos deben ser:
e Consistentes con la mision del Servicio, ya sea por los efectos o resultados
esperados al interior de la organizacion (reestructuracién, mejora en los procesos

productivos, etc.) o en sus clientes/ usuarios/ beneficiarios (mayor cobertura,
calidad y/u oportunidad del servicio, entre otros).
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e Especificados en resultados o impacto deseados, susceptibles de revisar y evaluar,
sefalando los medios para alcanzarlos.
e Factibles de realizar en plazos determinados y con los recursos disponibles.

5. Productos (bienes y/o servicios)

Corresponde a los bienes y servicios que la institucion entrega o provee a la ciudadania y
gue permiten, a través de su provisién, alcanzar su misidn y objetivos estratégicos
definidos.

Para identificar los productos, se sugiere considerar la definicion incluida por Armijo (2011,

p.35), que sefiala que el producto es el “principal bien o servicio que la institucion
proporciona a un usuario externo”. La caracteristica principal del producto es que la

entidad es responsable de su generacién y provision”.

Los productos (bienes y/o servicios) pueden corresponder a una definiciéon agregada de
servicios, prestaciones o programas que la institucién ofrece como respuestas para atender
a las necesidades de sus clientes/ usuarios/ beneficiarios, a través de los cuales es posible
alcanzar la misién y funcidn principal del Servicio, conocidos como productos estratégicos.
No obstante, en caso de ser necesario, se pueden desagregar en dos niveles, incorporando
el detalle en subproductos y en productos especificos.

Los subproductos corresponden a una categoria del producto de similar funcién, que
permite desagregar el bien o servicio, en un segundo nivel.

Los productos especificos corresponden a una subcategoria del subproducto de similar
funcién, que permite desagregar el subproducto, en un siguiente nivel.

Por otra parte, se requiere identificar caracteristicas de los productos en especial aquellas
referidas al enfoque de género.

En Anexo 1, se entrega una guia para la incorporacion de enfoque de género en productos
estratégicos de la institucidon, esto con el fin de aportar a la politica publica de igualdad y
equidad de género impulsada por el Estado en los distintos Gobiernos.

Por su parte, los productos estratégicos, subproductos, y/o productos especificos podrian

corresponder o estar vinculados a los programas que la institucién define para resolver un
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determinado proceso de provisidn de bienes o servicios. Con el fin de realizar una adecuada
vinculacion entre productos y programas, es necesario considerar los siguientes conceptos:

5.1. Programa

Es un conjunto de actividades necesarias, integradas y articuladas para proveer ciertos
bienes y/o servicios (componentes), tendientes a lograr un propdsito especifico en una
poblacién objetivo, de modo de resolver un problema que la afecta (DIPRES, 2020).

5.2. Programa Nuevo

Es aquel que presenta un nuevo propdésito (resultado esperado del programa) y que no ha
recibido recursos anteriormente en la Ley de Presupuestos (DIPRES, 2020).

5.3. Oferta Programatica

Se refiere al conjunto de programas o actividades, integradas y articuladas, a través de las
cuales la institucion provee o entrega ciertos productos (bienes y/o servicios) a la
ciudadania, las cuales son implementadas tanto por el propio servicio, como por
organismos colaboradores y que forman parte de los productos estratégicos, subproductos
o productos especificos de la institucién.

En otro orden de cosas, los productos al corresponder a una definiciéon agregada de los
bienes y servicios que provee la institucion, es posible identificar para cada uno de ellos los
componentes del gasto directo requerido para su implementacion.

6. Organismos Colaboradores

Corresponden a organizaciones publicas y/o privadas, co-ejecutoras, receptoras de fondos
publicos, que realizan prestaciones de manera directa o participan en fases iniciales,
intermedias o finales del proceso de provision de bienes y/o servicios de la institucion hacia
sus usuarios y/o beneficiarios, considerados claves en el proceso.

7. Clientes, Usuarios y/o Beneficiarios

Corresponde a usuarios externos, a quiénes estan dirigidos los productos de la institucion,
es decir, corresponden a quienes reciben los bienes y servicios provistos por la institucion.
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3. INDICADORES DE DESEMPENO (FORMULARIO H)

Los indicadores de desempefio son una herramienta que entrega informacion cuantitativa
respecto al logro o resultado en la entrega de los productos (bienes o servicios) generados
por cada institucion, pudiendo cubrir aspectos cuantitativos o cualitativos de este logro.

El Formulario H, corresponde a un documento que incluye un subconjunto de indicadores
gue cada institucidén selecciona de su sistema de informacion para la gestion y que se
enmarca en el proceso de formulacion presupuestaria.

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 algunos de los
productos, subproductos o productos especificos (bienes o servicios) que ofrece la
Institucion en su oferta programatica, o tener un caracter mas amplio de su quehacer.

Un indicador se define como: una expresién que establece una relacién entre dos o mas
variables que, comparada con periodos anteriores, productos similares o una meta o
compromiso, permite evaluar el desempefio.

Los indicadores deben cubrir todos los aspectos relevantes de la gestion institucional en
base a las definiciones estratégicas presentadas en el Formulario Al, pero su nimero no
puede exceder la capacidad de andlisis de quienes los van a usar.

Los indicadores de desempeiio deben cumplir algunos requisitos bdsicos, que se describen
a continuacion:

e Relevantes: Los indicadores deben cubrir los aspectos mas significativos de la
gestion, privilegiando los principales objetivos de la organizacion, pero su nimero
no puede exceder la capacidad de analisis de quienes los van a usar.

e Pertinentes: deben referirse a los procesos relevantes y productos estratégicos de
la Institucion, de modo que reflejen integramente el grado de cumplimiento de sus
objetivos estratégicos institucionales.

e C(Claros: Su estructura debe ser tal que la denominacién sea clara, precisa y
autoexplicativa.

e Comparables: Los indicadores que se escojan para ser medidos, deben ser
comparables de un afio a otro.
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e Medibles: Los datos basicos de los indicadores deben ser sustentados en sistemas
de informacidn que puedan ser auditados. Por lo tanto, los sistemas de recoleccion
de informacidn, regulares o mds complejos deben quedar establecidos en los
Medios de Verificacién al momento de definir el indicador.

e Econdmico: La informacidn que sirva de base para la elaboracién de indicadores de
desempeno debe ser recolectada a un costo razonable.

e Confiable: los resultados deben ser independientes de quien efectue la medicién.

e De caracter publico: Los indicadores que se comprometen en este formulario deben
ser publicos; esto es, conocidos y accesibles a todos los niveles y estamentos de la
institucion, asi como al publico usuario y al resto de la administracion publica.

e Simples y comprehensivos. Finalmente, respecto al numero y calidad de los
indicadores, hay que tener en cuenta que siempre debe existir un balance entre los
requerimientos de simplicidad y de comprehensividad.

Aspectos para la construccion de Indicadores

En el marco de los requisitos definidos para la elaboraciéon de indicadores de desempefio
y con el objeto de optimizar dicho proceso y orientar las acciones para avanzar en las
mediciones, la identificacion y elaboracion de indicadores requiere tener en
consideracidn y precisar los aspectos que se sefialan a continuacidn:

1. Temporalidad. La identificacién de los indicadores de desempefio debe considerar
el momento en que los diferentes resultados deberian ocurrir, y por tanto comenzar
a medirse. Este momento dependera de la naturaleza de los objetivos de gestidon
que se pretende medir en los diferentes ambitos de Ila gestidon
(Proceso/Producto/Resultado).

Esto es particularmente importante en el caso de productos estratégicos (bienes o
servicios) cuyos resultados son de mediano y largo plazo y, por tanto, si bien es
posible identificar indicadores, éstos no podran ser medidos en lo inmediato. No
obstante, esta identificacidon es util para desarrollar los procesos necesarios para
disponer de la informacidn para las mediciones, cuando sea técnicamente
recomendable realizarlas.

Asimismo, las mediciones pueden tener diferentes frecuencias, es decir su periodo
de medicién puede ser, semestral, anual, bimensual, mensual, diario, etc.
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2. Sentido de medicion. Especial cuidado se debe tener respecto del sentido de
medicion de cada indicador, definiendo con claridad si corresponde a mediciones de
sentido ascendente o descendente, de acuerdo con los objetivos de gestion que se
pretende medir. En particular, mediciones referidas a niveles de cobertura,
focalizacidn, satisfacciéon de usuarios, etc., corresponden a mediciones de sentido
ascendente; mientras que mediciones referidas a tiempos de respuesta a usuarios,
porcentajes de reclamos, errores o fallas en la provision de bienes y/o servicios, etc.,
corresponden a mediciones de sentido descendente.

3. Fuentes de informacion. Una vez identificado el ambito en el que se debe elaborar
indicadores, es necesario también tener presente cual deberia ser la forma de
obtencidn de la informacidn para efectuar las mediciones.

En muchas oportunidades la informacion requerida para las mediciones constituye
informacién que, razonablemente, debe formar parte de los procesos regulares de
gestion de la institucion y por tanto obtenerse a través de instrumentos de
recoleccidon de informacidén que formen parte de sus actividades, ya sea a nivel
censal o muestral, recogidos como estadisticas, a través de formularios de
postulacion, encuestas, pautas de observacién, etc., dependiendo del aspecto a
medir. En estos casos las fuentes de obtencion de informacion son identificables,
aungue no estén disponibles, y por tanto los mecanismos de recoleccion de
informacién deberian ser disefiados o redisenados con el objeto de obtener las
mediciones.

En otras oportunidades el ambito de la medicidon es mas complejo, requiriéndose
por lo tanto de procesos también complejos y costosos de recoleccion y
procesamiento de la informacion a través de la aplicacion de metodologias
especificas. En estos casos, en general, deben efectuarse estudios o evaluaciones y
las mediciones no podran obtenerse a través de procesos regulares de obtencion de
informacion, afectando también la periodicidad de medicidn de los indicadores. En
estos casos es altamente recomendable identificar el o los momentos mas
oportunos para efectuar las mediciones, atendiendo a lo sefialado anteriormente en
el punto de temporalidad.

Finalmente, en situaciones quizas excepcionales, pudiera ocurrir que no exista una

metodologia que mida razonablemente los efectos de un producto, o bien ésta sea
lo suficientemente costosa de manera que no sea recomendable su utilizacién en
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comparacion con el monto del producto y/o los vacios de informacion que pretende
llenar (los beneficios de obtenerla).

Teniendo en consideracion los elementos anteriores, una propuesta de elaboracion de
indicadores debera permitir disponer de indicadores factibles de medir, en momentos
adecuados, y con una periodicidad que equilibre adecuadamente las necesidades de
informacién con los recursos técnicos y financieros.

Los aspectos que deben ser considerados en la formulacion de indicadores de desempefio
para completar en el Formulario H, se detallan a continuacion:

a) Nombre
Es una breve descripcion que da cuenta del aspecto a medir. Su estructura debe ser tal que
la denominacidn sea clara, precisa y autoexplicativa. Debe indicar la periodicidad de la
medicion.

b) Férmula de Calculo
Posterior a la definicion del Indicador, se debe definir su férmula que es la expresidon
matematica 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.

c) Sentido de la Medicion
Para cada indicador debe establecerse el sentido de su medicidn segun el desempefio
esperado de sus resultados, esto es, se debe sefalar si la medicion del indicador
corresponde a valores esperados ascendentes o descendentes.

d) Nota Técnica
Corresponde a la descripcion de la metodologia para calcular los valores de numerador y

denominador, identificacion de componentes y/o exclusiones, definicion de siglas
sefialadas en el nombre y/o formula de célculo
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En las notas, no corresponde incluir supuestos a considerar para establecer la meta, porque
pueden restringir el alcance de la meta comprometida, asi como tampoco se deben realizar
descripciones del contexto en cual se circunscribe el indicador.

e) Objetivo de la Medicion

Es una breve descripcidn del objetivo que se busca con la medicién, su relacion causal entre
el efecto deseado, esto es la mejora planificada en la provision del producto (bien o
servicio) y el indicador definido para medirlo.

f) Dimensiones del Desempeiio

Las dimensiones del desempefio de una institucion 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 institucion debe ser clasificado en alguna de las dimensiones
sefaladas. En forma especifica, cada uno de estos conceptos debe entenderse como sigue:

a) Eficacia. Se refiere al grado de cumplimiento de los objetivos planteados, es decir, en
gué medida el area, o la institucion como un todo, estd cumpliendo con sus objetivos, sin
considerar necesariamente los recursos asignados para ello.

Es posible obtener medidas de eficacia, en tanto exista la claridad respecto de los objetivos
de la institucion. Asi, Servicios que producen un conjunto definido de prestaciones,
orientadas a una poblacién acotada, pueden generar medidas de eficacia tales como
cobertura de los programas, focalizacion, etc.

b) Eficiencia. Describe la relacion entre dos magnitudes: la produccién fisica de un producto
y los insumos o recursos que se utilizan para alcanzar ese nivel de producto. En otros
términos, se refiere a la ejecucion de acciones, beneficios o prestaciones del Servicio
utilizando el minimo de recursos posibles.

En el ambito de los Servicios Publicos existen muchas aproximaciones a este concepto. En
general, se pueden obtener mediciones de productividad fisica relacionando el nivel de
actividad, expresado como numero o cantidad de acciones, beneficios o prestaciones
otorgadas, respecto del nivel de recursos utilizados (tales como el gasto en bienes y
servicios, dotacion de personal, horas extraordinarias, etc.). Algunas aproximaciones a este
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concepto son gasto por unidad de producto, produccidén respecto de la dotacién de
personal, etc.

Otro tipo de indicadores de eficiencia es el que relaciona voliumenes de bienes y servicios
o recursos involucrados en su produccion, con los gastos administrativos incurridos por la
institucion.

c) Economia. Este concepto se relaciona con la capacidad de una institucion para generary
movilizar adecuadamente los recursos financieros en pos de su misién institucional.

En el marco de la mision institucional, la administracidon de recursos exige siempre el
maximo de disciplina y cuidado en el manejo de la caja, del presupuesto, de la preservacion
del patrimonio y de la capacidad de generar ingresos propios.

Algunos indicadores de economia de una institucion pueden ser su capacidad de
autofinanciamiento, su capacidad para ejecutar adecuadamente su presupuesto o su nivel

de recuperacién de préstamos, entre otros.

d) Calidad de servicio. La calidad de servicio es una dimension especifica del concepto de

eficacia y se define como: la capacidad de la institucion para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas de los(as) ciudadanos(as) usuarios(as)/ clientes/ beneficiarios(as)
referidas al cumplimiento de requisitos de los bienes y servicios publicos. Se ha relevado
como una dimensidn en particular por la importancia que tiene para la ciudadania la
provision de bienes y servicios por parte del Estado.

Son elementos de la calidad factores tales como: oportunidad, accesibilidad, resolucién de
denuncias/reclamos, calidad del bien o servicio y satisfaccion de usuarios(as)/ clientes/
beneficiarios(as) a través de informacion de percepcién de la ciudadania, de estandares
objetivos de la calidad de servicio o una combinacion de ellos. Mayor detalle en Anexo N°2.

Un modo directo de medir estos conceptos es a través de encuestas perioddicas a los
usuarios. Una manera indirecta de conocer su grado de satisfaccién con el producto es el
resultado de procesar la informacion recibida a través de formularios o buzones de
sugerencias y reclamos.

Algunas relaciones que reflejan este concepto son, por ejemplo, nimero de reclamos sobre
el total de casos atendidos, tiempo de tramitaciéon de beneficios, tiempo de espera en
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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
de este formulario, podran incorporarse indicadores relacionados con mediciones que
utilizan como fuente de informacion encuestas a los usuarios, siempre y cuando éstas sean
efectuadas por entes externos al Servicio.

Es importante destacar que la medicion del desempefio esta enfocada al resultado en la
entrega de productos estratégicos (bienes y/o servicios) al cliente/usuario/beneficiario. La
medicion del desempefio global de la institucién requiere el desarrollo de un conjunto
armonico y sistematico de indicadores y mediciones correspondientes a cada una de las
dimensiones o factores citados.

En Anexo N°2 se presentan ejemplos de indicadores de desempefio para cada una de estas
dimensiones.

g) 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 través de un indicador son
los dmbitos de proceso, producto y resultado. En este ultimo caso, el dmbito puede
clasificarse como resultado intermedio o final.

De acuerdo con lo sefalado por Armijo (2011, p.61), existen preguntas claves en cada etapa

del proceso productivo o ambito de control, que permiten definir indicadores, como se
muestra en la Figura 2.

Pagina 14 de 31



Direccion de
5, Presupuestos

Departamento de Control de Gestién
Divisién de Control de la Gestidn Publica

Figura 2. Indicadores por Etapa de Proceso Productivo

Resutado fina o impacio B Solistpdoplr stk mberping
(outcome) q '

soluciona eVlos problemas?

Resultados Intermedios _ ¢ Como esta cambiando el estado o
comportamiento de los beneficiarios?
¢ Cuantas unidades de productos y
Producto (output) - servicios se estan produciendo y
entregando a los usuanos?

I I

¢ Con qué oportunidad, se esta
Proceso - produciendo?
T T T cuanto nos cuesta?
¢Cuantos recursos se estan invirtiendo,
Insumo (Inputs) - cuanto personal se contrata, cuantos

materiales, etc?

Fuente: Armijo (2011, p. 61)

Cada uno de los indicadores de la institucion deben ser clasificados en alguno de los
ambitos sefialados. En forma especifica, cada uno de estos conceptos debe entenderse
como sigue:

a) Proceso. Se refiere a actividades vinculadas con la ejecucion o forma en que el trabajo
es realizado para elaborar los productos (bienes y/o servicios), incluyen actividades o
practicas de trabajo tales como procedimientos de compra, procesos tecnoldgicos y de
administracion financiera. Estos indicadores ayudan en la evaluacion de desempefio en
areas donde los productos o resultados son dificiles de medir.

b) Producto. Se refieren a los bienes y/o servicios producidos o entregados a los clientes,
usuarios o beneficiarios, como primer resultado de la accién de un programa e idealmente
considerando un cierto estandar de calidad. En este marco, la calidad de los bienes y/o
servicios entregados por el programa, la cobertura y la focalizacion lograda se consideran
mediciones en el ambito de producto.
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c) 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 y/o servicios de un
programa o accion 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 y/o servicios

entregados e implican un mejoramiento en las condiciones de la poblacién objetivo
atribuible exclusivamente a la entrega de éstos. En algunas oportunidades es dificil
realizar estas mediciones, principalmente, por la dificultad de aislar los efectos de otras
variables externas y/o porque muchos de estos efectos son de largo plazo.

En Anexo N°3 se presentan ejemplos de indicadores de desempeiio para cada una de estos
Ambitos de Control.

h) Desagregacion por sexo de los indicadores

Para cada indicador, cuyo producto estratégico aplique enfoque de género, se deberd
sefalar si es pertinente una desagregacion por sexo en su medicion. Esto es, si se mide el
resultado de sus indicadores separadamente entre hombres y mujeres, desagregando
numerador y denominador. De ser asi, se debera presentar los resultados del indicador por
sexo y a nivel global. La formulacién de indicadores desagregados por sexo debera tener
en cuenta los aspectos metodoldgicos sefialados en Anexo N°4.

i) Desagregacion por region de los indicadores

Para cada indicador se debera sefialar si es pertinente una desagregacion por region en su
medicidn. Esto es, si se mide el resultado del indicador para cada una o algunas de las
regiones del pais, desagregando numerador y denominador. De ser asi, se debera informar
los valores del indicador por region y a nivel global (pais). La formulacién de indicadores
desagregados por regién deberd tener en cuenta los aspectos metodoldgicos sefialados en
Anexo N°5.
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j) Producto Estratégico (bien y/o servicio) al que se vincula

En este recuadro se debe sefialar con cual (o cuales) producto(s) estratégico(s) (bienes y/o
servicios) sefialados por la institucidn, en las Definiciones Estratégicas (Formulario Al), se
relaciona cada uno de los indicadores elaborados.

En el caso de aquellos productos vinculados a programas de la oferta programdatica nuevos
o evaluados por la Direccidon de Presupuestos, se debera incorporar aquellos indicadores
gue, producto de dichas evaluaciones, sean pertinentes y relevantes para medir el
desempefio del producto estratégico, preferentemente indicadores a nivel de Propdsito
del programa.

En los casos en que un indicador corresponda a una medicién transversal a la institucién,
abarcando a todos o mas de un producto estratégico, éste debera ser definido como
“Institucional”.

k) Datos de linea base y meta

Para definir la meta de cada indicador es necesario conocer el comportamiento histdrico o
actual de la medicion, estableciéndose la linea base con la informacién disponible. Los
datos que permiten establecer la meta 2021, corresponde a los valores alcanzados en 2017,
2018, 2019, marzo y junio 2020, asi como la estimacién del afio 2020.

Posteriormente, la meta 2021 serd el objetivo cuantitativo que el Servicio se compromete
a alcanzar de acuerdo con los recursos presupuestarios y las capacidades técnicas para el
periodo. La meta no sélo representa un compromiso en términos del valor del indicador
sino también respecto de su numerador y denominador, los cuales deben ser
adecuadamente estimados por la Institucidn. La meta 2021 correspondera solo a la meta
global no separada por regiones ni sexo.

I) Medio de Verificacion
La informacidn requerida para la medicion de los indicadores se obtiene a través de
instrumentos de recoleccidén de los datos disponibles (encuestas, fichas, registros, otros).

Estos datos son almacenados en bases de datos u otros instrumentos y transformados en
informacion a través de mecanismos de sistematizacion tales como informes consolidados,
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reportes, agregacion de datos (subtotales por region, por mes, por producto, etc. o cuadros
resumenes).

Los medios de verificacion deberan permitir verificar y comprobar el nivel alcanzado en
cada indicador. Por lo tanto:

. Debe haber consistencia entre los valores informados en la aplicacién web
dispuesta por DIPRES (para cada variable y para el valor final de cada indicador) vy,
los documentos presentados. La existencia de diferencias o inconsistencias en esta
informacién impide verificar el cumplimiento de un indicador.

° La informacién presentada debera permitir verificar los valores de las variables
(numerador y denominador) informados.

En el caso particular de mediciones basadas en encuestas, se deben incorporar como
medios de verificacidn, los siguientes documentos:

° Informe Elaborado por Externo al Servicio (que incluya ficha técnica con
informacidn del estudio respecto de universo, muestra, nivel de precisién, tipo de
instrumento, fecha de terreno; Disefio metodoldgico; Resultados de Encuesta;
Conclusiones y Recomendaciones y Cuestionario aplicado).

. Base de datos del estudio aplicado.
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ANEXO 1. ORIENTACIONES PARA INCORPORAR ENFOQUE DE GENERO EN DEFINICIONES
ESTRATEGICAS

La integracién de aspectos de género en las politicas publicas ha sido un elemento
importante del proceso de modernizacion del Estado. Desde los noventa se han disefado
y puesto en marcha politicas publicas de igualdad de género que han permitido mejorar las
condiciones de vida de las chilenas.

La ley que crea el Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género sefiala que “El Ministerio,
actuando como drgano rector, velara por la coordinacion, consistencia y coherencia de las
politicas, planes y programas en materia de equidad de género, los que deberdn
incorporarse en forma transversal en la actuacién del Estado”.

En su articulo 32 sefala que el Ministerio tendra como atribucién y funcién, e) Impulsar,
coordinar y evaluar la incorporacién de la perspectiva de género en las politicas y planes
de los diversos ministerios y servicios a nivel nacional y regional.

En este marco, la incorporacién de enfoque de género en las Definiciones Estratégicas
Institucionales y en los Indicadores de Desempefio permite a los servicios publicos aportar
a la politica publica de igualdad y equidad de género impulsada por el Estado en los
distintos Gobiernos.

. GENERO EN LAS DEFINICIONES ESTRATEGICAS INSTITUCIONALES

1. ¢éCuando aplica género un producto?

En toda circunstancia e independiente del sector o tema de que se trate, aplican Enfoque
de Género todos los productos? que cumplan con las siguientes caracteristicas:

2 Es importante considerar que no es necesario que todos los subproductos del producto estratégico incorporen
género para determinar que Si corresponde su aplicacion. Es decir, basta que a un subproducto le corresponda
aplicar género para que el producto estratégico deba aplicar Enfoque de Género. Esto también es valido para un
producto especifico (que es parte de un subproducto).

Pagina 20 de 31



Direccidan de
. | Presupuestos

Departamento de Control de Gestién
Divisién de Control de la Gestidn Publica

a)

b)

d)

2.

Sus clientes, beneficiarios/as o usuarios/as son directamente la ciudadania,
mujeres y hombres.

Por ej. Programas de fomento productivo, educativos, de trabajo, de salud, de
innovacion tecnoldgica, ciencia y tecnologia, programas sociales, subsidios,
transferencias, entrega de bienes materiales (una vivienda, alimentos, u otros), etc.

Sus clientes, beneficiarios/as o usuarios/as son unidades productivas u
organizaciones formadas o representadas por personas, mujeres u hombres

Por ej. Empresas, cooperativas, organizaciones sociales, sindicatos, asociaciones,
fundaciones, etc.

Sus clientes, beneficiarios/as o usuarios/as no son directamente personas, pero
el tema que se aborda afecta a personas.

Por ej. Reformas legales; disefio de politicas sobre emprendimiento, politicas
laborales, politicas educacionales, de salud, culturales, de energia, de
infraestructura, defensa, mineria, tecnologia e innovacion, etc.

Sus clientes, beneficiarios/as o usuarios/as no son personas, pero permite generar
informacion cualitativa y cuantitativa sobre personas, hombres y mujeres.

Por ej. Estudios econémicos, politicos o sociales, censos de poblacién, censos
agropecuarios, encuestas de opinidn, evaluaciones de impacto, monitoreos,
seguimientos, sistemas estadisticos, sistemas de informacion, etc.

¢Como aplica género un producto?

Se aplica enfoque de género a través de:

a). Acciones dirigidas a garantizar para hombres y mujeres la igualdad y equidad en el

acceso a productos o subproductos de la institucion.

1.1. Adecuar peridédicamente los requisitos de postulacion de acuerdo con

caracteristicas y necesidades diferenciadas de mujeres y hombres.

1.2. Cambiar las condiciones de entrega del producto estratégico que incluya

necesidades especificas de hombres y mujeres respecto de horarios, modalidad de
difusidn, lugares de acceso del producto u otros.
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b). Incorporacion de criterios de equidad de género en el proceso de provision de bienes

y servicios: diseilo, implementacion, seguimiento y evaluacidn.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

Definir el problema publico, estableciendo caracteristicas diferenciadas por sexo
del publico objetivo y cautelar que los contenidos del bien o servicio prestado
tengan en cuenta las caracteristicas y necesidades diferenciadas de mujeres y
hombres.

Incorporar en el disefio metodolégico y/o metodologia de los instrumentos
utilizados en la implementacién del producto, las caracteristicas y necesidades
particulares de hombres y mujeres. Por ej.: fichas de postulacion o inscripcion de
usuarios/as que recojan la realidad y se hagan cargo de las particularidades de
hombres y mujeres; términos de referencia, requisitos técnicos, criterios de
evaluacion y seleccion de postulantes, convenios y contratos de externalizacion de
servicios, etc.

Incorporar en los documentos, materiales y publicaciones producidas, contenidos
que reflejen la necesaria igualdad entre hombres y mujeres. Cuando corresponda,
mostrar de manera critica las situaciones de desigualdad entre hombres y mujeres.
Utilizar imagenes y lenguaje no sexista.

Incorporar en el seguimiento o sistemas de monitoreo la diferenciacién de
resultados en mujeres y hombres, de modo tanto de detectar y corregir
tempranamente las deficiencias como de identificar oportunidades en Ia
implementacion de politicas, planes y programas publicos. Utilizar indicadores de
equidad (nacionales e internacionales) y asegurar la disponibilidad de datos y las
metodologias adecuadas para su levantamiento.

Establecer como criterio de evaluacidn de resultados el impacto directo e indirecto
de la politica publica en hombres y mujeres.

Resolver los obstaculos institucionales, es decir, las barreras que impiden o
dificultan la igualdad entre mujeres y hombres. Por ej: procesos de capacitacion y
sensibilizaciéon en materia de igualdad de género y politicas publicas, asignaciéon
presupuestaria suficiente para implementar iniciativas, revision de reglamentos,
procedimientos y en general normativa interna, etc.

Incorporar elementos de equidad entre mujeres y hombres en iniciativas y
reformas legales. Para ello, el diagndstico inicial y todos los antecedentes en el que
se basa la necesidad de una nueva legislacion o reforma legislativa debe tener en
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consideracion los efectos diferenciados para hombres y mujeres, tanto en la
actualidad como en los impactos futuros que tendra la nueva formulacidn.

c). Implementacion de sistemas de informacién y estudios con enfoque de género
1.10. Desagregar por sexo y hacer analisis de género en encuestas, censos,
sistemas estadisticos u otros sistemas de informacion de personas. Sélo de esta
manera, es posible obtener informacidén que refleje de manera fiel la realidad y
contar con insumos de calidad para el disefio de politicas publicas.

1.11. Incorporar en el disefio o redisefio de encuestas, fichas de postulacion u
otros instrumentos de recoleccidon de informacién, tematicas y modalidades de
formulacidn de preguntas que permitan recoger adecuadamente las necesidades
y caracteristicas particulares de mujeres y hombres. Por e]. trabajo no remunerado,
paternidad activa, jefatura de hogar, familias en situacion de vulnerabilidad,
numero de hijos, etc.

1.12. Incorporar las especificidades de hombres y mujeres en estudios
relacionados con personas o temas que impactan en personas. Solo de esta
manera, es posible obtener informacion que refleje de manera fiel la realidad
cambiante y contar con insumos de calidad para el disefio de politicas publicas.

d). Incorporacion de enfoque de género en los procesos transversales de gestion o de
coordinacién con otras instituciones3.

1.13. Incluir elementos de igualdad de género en los instrumentos regulares de
gestion de la administracidn publica. Por ejemplo, instrumentos de planificacién,
evaluacidn de impacto, de formulacidn de proyectos de inversion, de formulacién
presupuestaria, etc.

1.14. Incorporar en las coordinaciones con otras instituciones del sector publico o
privado, iniciativas de igualdad de género. Por ej. Las consecuencias en la salud de
mujeres e hijos/as de temporeras requieren la coordinacion de los sectores de
agricultura, trabajo y salud.

3 Varios temas que son de interés publico, sobre los cuales actia mas de una institucién (violencia contra las mujeres,
politicas laborales y de fomento, prevencion en el dmbito de la salud, etc), requieren que exista un enfoque comun
respecto a la forma como las politicas publicas intervienen para su mejora o superacion. Este enfoque comun debe
incorporar también el andlisis y conocimiento de las necesidades diferenciadas de hombres y mujeres.
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Ejemplo:
Servicio Producto Aplica Forma en que se aplica en la institucion Enfoque de
Estratégico Enfoque | Género
de Género

SERVICIO Programas de Sl Se aplica en todos los programas de capacitacién a
NACIONAL DE capacitacién través de la generacién de estadisticas desagregadas
CAPACITACION por sexo y la utilizacién de lenguaje inclusivo e
Y EMPLEO imagenes no sexistas. Es posible indagar los factores

de la desercidon, analizando las diferencias en los
resultados entre hombres y mujeres, ya que éstas
presentan una mayor tasa de desercién. Lo anterior
permite generar recomendaciones y buenas
practicas a aplicar en los distintos programas y para
los Organismos Técnicos de Capacitaciéon. También
se incorpora el enfoque de género disminuyendo las
barreras de entrada y permanencia de las mujeres en
las capacitaciones, incorporando cuidado infantil.
Ademas, se incluye un trabajo de prospeccién de
perfiles laborales para capacitar e insertar
laboralmente a mujeres en trabajos que son
habitualmente desempefiados por hombres.
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ANEXO N°2. ASPECTOS METODOLOGICOS PARA LA ELABORACION DE INDICADORES EN LA
DIMENSION DE CALIDAD.

La definicion de indicadores de desempefio en la dimension de calidad debe considerar las
distintas areas que involucra la provisidn de bienes y/o servicios publicos, las que en general
se pueden establecer en:

° Oportunidad

° Satisfaccion de usuario(a)s

) Resolucién de denuncias / reclamos
. Calidad producto / servicio

° Accesibilidad

Cada una de estas dreas mide aspectos especificos de la calidad de servicio, pudiendo
ejemplificarse en cada caso las siguientes mediciones:

Oportunidad: corresponde a las mediciones de tiempos promedio en la provisién de bienes
y/o servicios; a la capacidad de la institucion de proveer sus bienes y/o servicios o dar
respuesta a sus clientes, usuarios o beneficiarios en un tiempo estandar definido; y las
mediciones referidas a continuidad de servicio.

Satisfaccidn de usuario(a)s: corresponde a mediciones referidas a nivel de satisfaccién del

cliente, usuario o beneficiario.

Resolucién de denuncias / reclamos: se refiere a las tasas de respuesta de la institucién ante

denuncias o reclamos presentados por clientes, usuarios o beneficiarios finales.

Calidad producto / servicio: se refiere a las mediciones asociadas a tasas de rechazo o

aceptacion de bienes y/o servicios provistos a los clientes, usuarios o beneficiarios finales,
pudiendo medirse durante o posterior a su entrega. Asimismo, se consideran mediciones
referidas al cumplimiento de estandares de calidad de los bienes y/o servicios provistos.

Accesibilidad: corresponde a mediciones referidas a la facilitacion del acceso a los clientes,
usuarios o beneficiarios finales y la simplificacion de tramites.
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ANEXO N°3. EJEMPLO DE INDICADORES EN LAS DISTINTAS DIMENSIONES DE LA GESTION Y
AMBITOS DE CONTROL.

INDICADOR DE DESEMPENO

REGISTRO CIVIL E
IDENTIFICACION

SERVICIO Dimension/ambito
y Férmula
Nombre
FONDO DE Eficacia/ Proceso
SOLIDARIDAD E Porcentaje de operaciones de |(N° de operaciones de créditos
INVERSION créditos cursadas, respecto del total | cursados afio t/N° total de
SOCIAL de operaciones de crédito | operaciones de créditos planificados
planificadas para el afo t. afio t)*100
SERVICIO DE Calidad/ Producto

Porcentaje de solicitudes al Registro
de Vehiculos Motorizados aprobadas
dentro del plazo de 8 dias habiles
contados desde la solicitud del
publico hasta la aprobacién en el
sistema, respecto del total de
solicitudes aprobadas en el afio t

(Total de solicitudes al Registro de
Vehiculos Motorizados aprobadas
dentro del Plazo de 8 dias habiles
contados desde la fecha de solicitud
del publico y hasta la fecha de
aprobacién de la solicitud en el
sistema en el afio t/Total de
solicitudes al Registro de Vehiculos
Motorizados aprobadas en el afio
t)*100

SERVICIO DE
COOPERACION
TECNICA

Eficacia/ Resultado Intermedio
de
organizaciones

de
gremiales,

Porcentaje proyectos

empresariales y cooperativas con
logro de sus objetivos en el periodo t

(N2 de proyectos de organizaciones
gremiales, empresariales y

cooperativas con logro en sus

objetivos en el periodo t/N2 de
de
empresariales y

proyectos organizaciones
gremiales,
cooperativas seleccionados en el

periodo t)*100

GENDARMERIA DE
CHILE

Eficacia/ Resultado Final
de
agresiones entre internos en el afio t,
1.000

bajo Ia

Tasa internos muertos por

por cada internos  que

estuvieron custodia de

Gendarmeria de Chile en el afio t

(N° de internos muertos

agresiones en el afio t/N° de internos

por

que estuvieron bajo la custodia de
Gendarmeria de Chile en el afio

t)*1000
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INDICADOR DE DESEMPENO
SERVICIO Dimensién/ambito
y Férmula
Nombre
FONDO DE Eficacia/ Resultado Intermedio
SOLIDARIDAD E Porcentaje de usuarios del programa | (N° de Usuarios del Programa Yo
INVERSION Yo Emprendo Semilla que terminan | Emprendo Semilla que terminan su
SOCIAL su intervencién  ocupados e |intervencidon en el aiio t, ocupados e

incrementan sus ingresos el afio t,
respecto del total de usuarios del
programa que inician su intervencion
desocupados y la terminan en el afio
t.

incrementan sus ingresos/N° de
Usuarios del Programa Yo Emprendo
Semilla que inician su intervencién
desocupados y  terminan su

intervencién en el afo t)*100

DIRECCION DEL
TRABAJO

Eficacia/ Resultado Intermedio
Porcentaje de fiscalizaciones de
oficio por programa que detectan
infraccién en afo t

(NUmero de fiscalizaciones de oficio
por programa en que se detectd
infraccidn ejecutadas en el periodo t /
Numero total fiscalizaciones de oficio
por programa ejecutadas en el
periodo t)*100

SUBSECRETARIA
DEL MEDIO
AMBIENTE

Eficacia/ Resultado Intermedio
Promedio de dias de superacién de
la norma de MP2,5 ultimos 3 afios,
en la Regidn Metropolitana.

(Promedio dias superacién de norma
afios (n-2, n-1, n) /Nimero de dias de
superacién de norma, aino 2015, (96))
*100)
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ANEXO N°4 ORIENTACIONES PARA INCORPORAR GENERO EN INDICADORES DE
DESEMPENO

éQué son los indicadores de género?*

Los indicadores de género son herramientas que sirven para medir la situacién de las
mujeres en comparacion con la de los hombres en distintas esferas de la vida de las
personas, relacionadas con la igualdad de género en la region.

éPor qué se necesitan estadisticas o indicadores de género?

e Son una poderosa herramienta de informacidon que hace visible la magnitud y la
intensidad de las distintas formas de inequidad de género.

e Ofrecen respuestas a problemas especificos que se han planteado sobre la forma
diferenciada en que mujeres y hombres se ven afectados en distintos ambitos de |a
vida.

e Ofrecen estimaciones de magnitud de las contribuciones que realizan las mujeres y
hombres en ciertos campos especificos.

e Son un mecanismo eficiente para apoyar la toma de decisiones politicas, evaluar los
resultados de aquellas que ya han sido implementadas, monitorear los avances,
retrocesos o estancamientos de estas acciones en el tiempo para promover la
igualdad de género.

e Ayudan a la identificacidn de las diferentes causas subyacentes que pueden estar
incidiendo en la manifestacién de los aspectos de inequidad, permitiendo actuar
sobre éstos para promover los cambios.

e Ofrecen una importante fuente de retroalimentacion para la generacién de
estadisticas de género que no han sido identificadas como fuente de inequidad;
informan sobre la necesidad de mejorar los métodos y las clasificaciones requeridas
para reflejar la realidad de género.

e Proveen una base imparcial y comparable para la evaluacion del progreso hacia las
metas acordadas para mejorar la situacion de las mujeres en distintas reuniones
internacionales.

e Permiten que la opinidn publica se sensibilice y visualice los problemas de género
promoviendo un cambio de roles y de estereotipos en la sociedad.

4 Cepal 2010
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Su utilidad se centra en dar cuenta de los cambios de status y rol de las mujeres, midiendo
de esta manera si se ha alcanzado la igualdad o no a través de las diferentes acciones
planificadas. Lo que permite determinar:

* Sihombres y mujeres participan o no de los proyectos y programas institucionales,
y establecer las razones de su ausencia.
* Si se han tomado en cuenta las necesidades de mujeres y hombres y si estas se
toman en cuenta para el disefio de las politicas publicas.
* Sisetrata o seignora la existencia de desigualdades de género.
* De qué manera un programa publico afecta a hombres y a mujeres y siincide en la
igualdad de género.
La incorporacién de enfoque de género en los indicadores de desempefio tiene por objetivo
dar cuenta de situaciones entre hombres y mujeres y/o identificar la evolucion de brechas
gue informan sobre inequidades de género en el ambito de accién del Servicio.

Es una herramienta que entrega informacion cuantitativa respecto al logro o resultado de
las medidas para superar unainequidad, barrera o brecha de género
priorizada, pudiendo cubrir aspectos cuantitativos o cualitativos de este logro vy
gue permite evaluar desempefio.

La pertinencia de incorporar género esta dada por la naturaleza del producto estratégico
en el que se enmarca el indicador. Por lo tanto, en primer lugar, se debe verificar si el
Producto Estratégico ha sido diagnosticado con enfoque de género. Solo un buen
diagndstico de género institucional permite formular indicadores de género de calidad. El
indicador de género refiere siempre a una brecha, inequidad o barrera que requiere
superacion.

La construccién de un buen indicador de desempefio en género tiene que:
* mostrar claramente las inequidades, brechas y/o barreras de género que quiere
abordar en relacion con el analisis de género de un producto estratégico.
* permitir compararse en distintos periodos o ejercicios presupuestarios para poder
medir el avance en igualdad de género.

Ejemplos de algunos tipos de Indicadores de género:

Indicadores de Acceso a beneficios o programas:
* Porcentaje de mujeres participantes en instrumentos de fomento a la innovacién
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respecto del total de participantes en instrumentos de fomento a la innovacién.

Indicadores de estereotipos de género:
* Porcentaje de programas educativos que incorporan enfoque de género en relacion
con el total de los programas educativos.

Indicadores de informacion y estadisticas:
* Porcentaje de informes o estudios publicos con anadlisis de género/Total de
informes o estudios publicos en que corresponde aplicar enfoque de género.

Indicadores de tiempo de respuesta:
* Porcentaje de Informes periciales de ADN Paternidad despachados en un plazo de
95 dias.

Indicadores normativos:

* Porcentaje de proyectos legislativos que incorporan perspectiva de género respecto
al total de proyectos en que corresponde incorporar perspectiva de género.
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ANEXO N° 5. ASPECTOS METODOLOGICOS PARA LA ELABORACION DE INDICADORES
DESAGREGADOS POR REGION.

La incorporacion de datos regionales en los indicadores de desempefio tiene por objetivo
considerar las particularidades regionales en la provision de los bienes y servicios a los
clientes, usuarios, beneficiarios, y relevar la contribucién que cada regién realiza al logro
de los objetivos globales de cada institucion. En términos practicos, aquellas instituciones
con presencia regional deben establecer si corresponde desagregar por regién un indicador
de desempernio, teniendo en cuenta factores como pertinencia, factibilidad y relevancia.

La pertinencia de considerar la desagregacidon de datos por region esta dada por la
naturaleza del producto o subproducto en el que se enmarca el indicador.

La factibilidad estad dada por la posibilidad real de desagregar por regién los datos. Por lo
tanto, es necesario verificar si es factible desagregar los indicadores por region, en los casos
en que corresponda.

La relevancia estd dada por el hecho de que los datos desagregados informen sobre
situaciones referidas a aspectos relevantes para la provision de los bienes y servicios a nivel
regional y, en consecuencia, es relevante para el cumplimiento de los objetivos y metas
institucionales.
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