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PRÓLOGO

 f Por el Dr. Alejandro Amor, Defensor del Pueblo de la Ciudad Autónoma de Buenos 

Aires y Presidente de la Asociación de Defensores de la República Argentina.

Las Defensorías del Pueblo como órganos de control tienen como misión la defensa, 

protección y promoción de los Derechos Humanos y demás derechos, garantías e intereses 

individuales, colectivos y difusos, tutelados en la Constitución, frente a los actos, hechos u 

omisiones de la administración. Para aumentar la eficacia y eficiencia de la gestión de esta mi-
sión, el planeamiento estratégico se convierte en una herramienta crucial. Establece el marco y 

la estructura del Organismo para el cumplimiento efectivo de los objetivos de corto, mediano 

y largo plazo, así como plantea los lineamientos metodológicos, pautas teóricas de abordaje, y 

el conjunto de las acciones concretas a realizar. 

No es sorprendente que en este análisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y 

amenazas de la Defensoría del Pueblo de Río Negro, realizado en el apartado 10.1 del presen-

te, se identifique la falta de designación del Defensor del Pueblo de la Nación (DPN) como 
una de las amenazas presentes. La acefalía de la figura del DPN provoca que la ciudadanía se 
encuentra susceptible a una mayor vulneración de los Derechos Humanos, e impacta ello en 

la calidad institucional de nuestra democracia en su conjunto.  Y es que esta amenaza, es un 

conflicto que nos atraviesa a todas las Instituciones homólogas en todo el país, ya que dificulta 
la presencia de un único actor con jurisdicción nacional, capaz de brindar acompañamiento a 

las problemáticas regionales, provinciales y locales.

Sin embargo, las Defensorías del Pueblo, y la necesidad de atender y prevenir la vulne-

ración de los Derechos Humanos, no pueden esperar. Ante la presente crisis, las Instituciones 
asumimos el protagonismo, y obramos en conjunto para abordar y disminuir los daños de di-

cha carencia. Tal como lo menciona el apartado del Mapa de Actores (10.1) del Plan Estratégi-
co de la Defensoría del Pueblo de Río Negro, ADPRA se convierte en un Aliado incondicional 

de la Defensoría, para generar sinergias en conjunto con el resto de los Organismos presentes 

a lo largo y ancho del país. Debemos aunar esfuerzos para atender las demandas y necesidades 

de gran parte de la población argentina, y no podemos permitir que una no designación sea la 

excusa para la existencia de derechos vulnerados.

Es por este motivo que debemos celebrar el compromiso de la Defensoría del Pueblo 

de la Provincia de Río Negro, hecho manifiesto en el presente Plan Estratégico 2019-2022. 
Hemos de celebrar la misión, la visión y los lineamientos de gestión, en una matriz que busca 

fortalecer las capacidades institucionales, garantizar el pleno ejercicio de los derechos funda-

mentales, empoderar a la ciudadanía y al funcionamiento del sistema democrático.

En atención de la necesidad de contemplar y responder los desafíos nuevos y constantes 

que se presentan, la Defensoría del Pueblo de Río Negro a través del presente Plan ha desarro-

llada una mirada transversal fundamental, focalizada en la Agenda 2030. En el establecimiento 
de sus objetivos es la Agenda 2030, realiza la adaptación a los términos de los Objetivos de 
Desarrollo Sostenible, construidos sobre la base de obligaciones internacionales a los que se 

han comprometido los Estados. Y es en este punto destacable que el rol que asumimos desde 

las Defensorías del Pueblo es esencial para que no sólo adaptemos nuestras instituciones, sino 
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que también podamos realizar el seguimiento y fomentar la implementación de la Agenda en 

todos los niveles de gobierno.

No quisiera terminar este prólogo sin antes destacar el enorme y constante trabajo rea-

lizado por la Lic. Adriana Santagati en pos del fortalecimiento de las Defensorías del Pueblo, 

en su rol de Defensora del Pueblo de la Provincia de Río Negro, vicepresidenta de ADPRA, y 

persona detrás de este formado Plan Estratégico.
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PaLabRas PReLiminaRes

 f Por la Lic. Adriana Santagati, Defensora del Pueblo de la Provincia de Río Negro y 

Vicepresidenta de la Asociación de Defensores de la República Argentina.

Incorporado en la reforma de la Constitución Provincial de 1988 como Órgano de Control 
Externo, el Instituto Defensor del Pueblo en la Provincia de Río Negro comienza su tarea el 29 
de Diciembre de 1995, luego de la sanción de la Ley K N° 2756 que reglamenta su organización, 
funciones, competencia, procedimiento y situación institucional.

Próximos a cumplir los 25 de años de vida, el contexto en el cual hoy debe actuar la De-

fensoría del Pueblo ha experimentado profundos cambios, lo que es importante tener en cuenta 

porque las instituciones del Estado no operan en el vacío. 

La irrupción de Internet está generando una revolución tecnológica que impacta sobre 
nuestras vidas. Automatización de los trabajos, avances de la inteligencia artificial y acelera-

ción tecnológica son algunos de los cambios que plantean profundos desafíos en la sociedad.

No menos importante es la progresividad en el reconocimiento de nuevos derechos 

humanos que la sociedad ha ido incorporando durante estos 25 años y que han surgido 
ante necesidades de las personas que se proyectan hacia el futuro como nuevos anhelos 

de la humanidad. 

Este escenario de transformaciones constantes nos obliga a reformular estrategias orga-

nizacionales, a pensar el presente e interpelar el futuro a partir de los que nos está sucediendo, 

de aquello que nos está atravesando día a día, que rompe con un orden que parecía inexorable.

El cambio es de tal magnitud que todas las premisas sobre las que se construyó la Admi-

nistración Pública que conocemos han variado: 

 f La división entre lo local y lo internacional se desvanece a manos de la globalización 

y las redes de información; 

 f La muralla entre el sector público y el sector privado cae ante la evidencia de que los 

nuevos desafíos solo pueden enfrentarse con mecanismos colaborativos; 

 f  El paradigma de acción unilateral de aquella Administración del siglo XX que fijaba 
el rumbo en soledad se va diluyendo ante la necesidad de integrar a la sociedad civil 

en la toma de decisiones; 

 f La formalización de la acción administrativa –que era el sol de todo el sistema público- 

pasó de ser la principal garantía a ser el principal obstáculo. 

Una a una, las bases fundacionales de nuestra Administración se van resquebrajando, y 

asumirlo nos obliga a repensar nuevos esquemas de funcionamiento acordes a la realidad de hoy.  

Asistimos, en definitiva, a un verdadero cambio paradigmático de la gestión pública y 
esto implica el paso del modelo organizacional público burocrático a un nuevo modelo organiza-

cional participativo, post-burocrático, orientado al ciudadano, a la eficiencia de sus servicios, la 
reingeniería de sus procesos y la gestión orientada a resultados.

En ese marco, la planificación estratégica participativa resulta una metodología destina-

da a promover el diálogo, la generación de una visión compartida donde los diferentes inter-

locutores se involucran con la construcción de un futuro colectivo y se vinculan dentro de las 

distintas áreas de la organización a partir de la integridad del plan.
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Por todo lo anterior, con la formulación del Plan Estratégico Participativo de la Defen-

soría del Pueblo pretendemos trazar un camino a mediano y largo plazo que siente las bases 

de sus políticas, en el marco de la transformación que los nuevos tiempos le exigen al Estado. 

Un Plan articulado con el Presupuesto, resultado de una construcción colectiva que con-

sidera a la participación como una apertura genuina a la toma de decisiones, como una opor-

tunidad de protagonizar personalmente, desde las propias capacidades de cada miembro del 

equipo de trabajo, la formulación de lineamientos, objetivos, programas y proyectos. Un Plan 

Estratégico Participativo destinado a consolidar un organismo moderno, orientado a resulta-

dos, que fortalezca con su trabajo diario la confianza de la ciudadanía por la eficiencia de sus 
servicios. Esa es nuestra propuesta.
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1. ResUmen eJeCUTiVO

El presente documento contiene el Plan Estratégico Institucional (PEI) de la Defensoría 
del Pueblo de Río Negro 2019-2022, elaborado en base a un diseño metodológico tributario 
del modelo de gestión orientada a resultados que prioriza, a su vez, la participación interna y la 

vinculación plan-presupuesto. Su formulación se enmarca en un ciclo plurianual de planifica-

ción estratégica institucional también confeccionado como parte de la estrategia metodológica 

de la obra. Además, el contenido del PEI recepta las mejores prácticas regionales aplicables a 
organismos análogos de control externo y puntualiza en su contribución a la Agenda 2030 de 
Desarrollo Sostenible.

A partir del diagnóstico participativo realizado con el aporte de la totalidad del personal 

de la institución, el PEI define una misión y una visión institucional a partir de las cuales se 
identifican 4 lineamientos de acción (impacto), divididos en objetivos (resultados) y estos a su 
vez en programas y proyectos (productos). Asimismo, cada lineamiento consta de una matriz 
de medición compuesta por indicadores customizados de producción y desempeño para moni-

torear y evaluar su cumplimiento. Finalmente, el PEI contiene una valorización presupuestaria 
general por lineamiento, distribuida por año y presentada de forma articulada con la estructura 

programática y clasificadores del presupuesto.   

El PEI implica un cambio de paradigma respecto del actual funcionamiento de la insti-
tución, prescribiendo un modelo de gestión que se caracteriza por la prevención de las vulne-

raciones de derechos fundamentales a través del fortalecimiento de la administración pública 

y el empoderamiento de la ciudadanía en su ejercicio, la proactividad en el análisis de proble-

máticas estructurales que subyacen a los reclamos individuales y constituyen vulneraciones 

de derechos fundamentales de incidencia colectiva, la colaboración con los distintos poderes 

y niveles de gobierno, y la apertura hacia la sociedad civil bajo un enfoque de gobernanza.   
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2. inTRODUCCiÓn

La Defensoría del Pueblo de Río Negro resolvió formular el primer plan estratégico insti-

tucional (PEI) en las vísperas de sus 25 años de historia, con el objetivo de dotar al organismo 
de las capacidades necesarias para afrontar las múltiples responsabilidades de gestión que 

implica la defensa, protección y promoción de los derechos humanos en una provincia patagó-

nica cuyas particularidades de organización físico-funcional, dinámica demográfica y desarrollo 
económico la convierten en diversa, despoblada, desequilibrada y desarticulada (4D).

 En efecto, la realidad sociodemográfica de la provincia, habitada por casi 640 mil personas 
distribuidas en poco más de 200 mil km2 entre 13 departamentos, 39 municipios y 36 comisiones 
de fomento, representa un verdadero desafío de eficacia y accesibilidad para una institución de 
reciente conformación cuyo personal no supera las cuarenta personas y posee dependencias en 

cuatro ciudades. 

La iniciativa tiene por finalidad mejorar el desempeño de la Defensoría del Pueblo, la 
calidad y valor público de sus servicios y la autonomía e independencia de sus intervenciones 

en tanto órgano constitucional de control externo de la administración pública provincial y 

de los prestadores de servicios públicos, competencias ampliadas en 2018 al asignársele la 
presidencia, representación legal y coordinación ejecutiva del Órgano de Revisión de la Ley de 
Salud Mental.

Ello sin desconocer el insoslayable reto que representa para todo órgano de control el moni-

toreo y evaluación de la implementación de la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible promovida 
por Naciones Unidas. La provincia de Río Negro adhirió a su cumplimiento en 2018 a través de 
un acuerdo con la Presidencia de la Nación, por medio del cual se comprometió a realizar los 

esfuerzos necesarios para hacer realidad los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y sus 
respectivas metas. 

Asimismo, la confección del PEI se enmarca en los estándares de gestión orientada a re-

sultados aceptados por la provincia al adherir al Compromiso Federal para la Modernización del 

Estado (2017). De hecho, el “Plan de Modernización del Estado Provincial” (2018) prescribe la 
incorporación de sistemas jurisdiccionales de planificación asociados con procesos de reingenie-

ría organizacional, gestión de la calidad y seguimiento de metas (Eje: Gestión por Resultados).

En esta línea, la formulación del PEI se concibe como la herramienta fundacional de un 
nuevo paradigma de gestión defensorial orientada a resultados, focalizado en la mejora de las 

condiciones para el desarrollo sostenible y la protección de los derechos humanos en la provincia, 

a través de estrategias plurianuales adecuadamente acompasadas con el ciclo anual de formula-

ción presupuestaria, garantizando así una sinérgica articulación entre planificación y presupuesto. 

La implementación de la iniciativa contó con la cooperación del Consejo Federal de Inver-
siones (CFI), con expertos que guiaron metodológicamente el proceso integral de formulación 
del PEI en base a estándares internacionales de administración pública para resultados y mejores 
prácticas aplicables a organismos de control, confeccionándolo colaborativamente a partir de un 

procedimiento participativo y sistematizado que permite su actualización permanente con las 

capacidades propias de la institución.

En términos de estructura, el documento se divide en cuatro ejes. El primero comprende el 

marco normativo (3), teórico (4), metodológico (5), procedimental (6) y comparado (7) que se 
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utilizó para la formulación del PEI. Ello incluye el cuerpo jurídico vigente (institucional, moder-
nización del Estado y de la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible) y el abordaje teórico-concep-

tual aplicado (principalmente, el modelo de gestión y planificación orientada a resultados).

También abarca la descripción de la metodología diseñada para la formulación del PEI 
(priorizándose su carácter participativo y la articulación plan-presupuesto), la presentación del 
proceso de confección (plazos, etapas y principales técnicas) y una reseña sobre el estado del 
arte en materia de planificación estratégica en Defensorías del Pueblo, según el relevamiento 
de experiencias internacionales y mejores prácticas académicas realizado a nivel nacional e ibe-

roamericano. 

El segundo eje se compone de la presentación del ciclo de planificación estratégica institu-

cional (DPDP) que enmarca la elaboración del PEI (8) y de la dinámica participativa aplicada en 
todas las etapas del proceso (9). En este sentido, el eje describe la organización y funcionamiento 
del CPDP (Resolución Interna Nº 089-19) y las técnicas empleadas en las diferentes instancias de 
participación para garantizar la consistencia y legitimidad del PEI.  

El tercer eje presenta el diagnóstico institucional (10) y los escenarios prospectivos que 
sustentaron las definiciones medulares del PEI (11). El eje contiene, por un lado, la presen-

tación de los resultados arrojados por las técnicas (individuales y colectivas) de evaluación 
institucional aplicadas. Por otro, la explicación de los horizontes proyectivos de actividad y 

recursos elaborados para disponer de una pauta presupuestaria de referencia que encuadre el 

contenido del PEI.

El cuarto eje presenta el contenido sustantivo del PEI, incluyendo la misión, visión (12) 
y matriz de planificación (lineamientos, objetivos, programas y proyectos) (13), así como tam-

bién la estrategia de medición concebida para evaluar la gestión de la Defensoría del Pueblo 

a través de indicadores de producción y desempeño (14). Finalmente, el eje contiene las ac-

ciones implementadas para articular las definiciones plurianuales del PEI con sus próximos 
presupuestos anuales (15). 







Capítulo  1
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3. maRCO nORmaTiVO

El marco normativo para la elaboración del PEI presenta tres dimensiones principales. 
Primero, una relativa a las normas que regulan las competencias, organización y funciona-

miento de la Defensoría del Pueblo. Segundo, una vinculada a la modernización del Estado y a 

la incorporación del modelo de gestión pública orientada a resultados. Tercero, una focalizada 

en la implementación provincial de los objetivos y metas previstos en la Agenda 2030 de De-

sarrollo Sostenible.   

3.1. insTiTUCiOnaL

La Defensoría del Pueblo fue creada por la propia Constitución provincial (1988), asig-

nándosele la función de defender los derechos humanos frente a acciones, hechos u omisiones 

de la administración pública provincial, supervisando la eficiencia de la prestación de los 
servicios públicos en base a los principios de informalismo, gratuidad, impulsión de oficio, 
sumariedad y accesibilidad. 

La Constitución ordena la sanción de una ley reglamentaria que establezca su organización, 

funciones, competencia, procedimientos y situación institucional, previsión que se concretó con 

la promulgación de la Ley Nº 2.756 (1994). Entre otros temas, esta fija un mandato de cinco años 
para su titular, crea la figura del Adjunto y precisa el ámbito de competencia institucional, abar-
cando a toda la administración pública provincial y a las personas (físicas o jurídicas) que ejerzan 
funciones estatales delegadas o presten servicios públicos.   

La Ley Nº 2.756 prescribe un procedimiento de intervención que abarca formalidades, 
trámites, plazos, informes y efectos de los dictámenes, no siendo competente para modificar, 
sustituir o dejar sin efecto las decisiones administrativas, pero sí para sugerir modificaciones de 
criterios vía dictámenes no vinculantes. También estipula un organigrama interno de referencia, 

una escala salarial general y límites (mínimo y máximo) para la cuantía del presupuesto anual 
definidos en torno al total correspondiente al Poder Legislativo1. 

Las competencias de la Defensoría del Pueblo fueron ampliadas por la Ley Nº 5.349 
(2018)2 que regula el sistema de salud mental, atribuyéndosele la función de presidir su Órgano 
de Revisión, instituido para proteger los derechos humanos de los usuarios de los servicios de 

salud mental. Este órgano es un ente multidisciplinario y colegiado, integrado por representantes 

de distintos ministerios, asociaciones de usuarios y familiares, profesionales y trabajadores de la 

salud y organizaciones no gubernamentales especializadas en derechos humanos. 

3.2. mODeRnizaCiÓn DeL esTaDO

La provincia de Río Negro es parte del Compromiso Federal para la Modernización del 

Estado, iniciativa promovida por el gobierno nacional para impulsar acciones multinivel en 

materia de desburocratización del Estado, jerarquización del empleo público, fortalecimiento 

1	 	Montos	modificados	vía	Ley	Nº	3.859,	pasando	de	1,5	a	2%	(mínima)	y	de	3	a	5%	(máxima).	
2	 	Reglamentada	por	Resolución	105-19	(2019)	de	la	Defensoría	del	Pueblo.
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de la gestión por resultados y la incorporación de infraestructura tecnológica, en concordancia 

con el Plan de Modernización del Estado vigente para la administración pública nacional3 

(Figura Nº 1). 

Bajo la premisa de orientar la gestión a resultados, el citado acuerdo estipula en su 

Compromiso Nº 4 (1) la implementación o mejora del funcionamiento de unidades de planea-

miento y evaluación de políticas públicas, (2) la incorporación de metodologías de evaluación 
de gestión y resultados, (3) el control de la ejecución presupuestaria y (4) la promoción de la 
utilización de portales de datos para exponer la gestión pública, en base a planes de acción 

coordinados por el Consejo Federal de Modernización (COFEMOD). 

El Compromiso Federal para la Modernización del Estado fue suscripto por la provincia 

vía Decreto Nº 19/18, mismo instrumento jurídico por el cual se aprobó el “Plan de Moderni-
zación del Estado Provincial”. En sintonía, el plan provincial también presenta como uno de sus 
ejes a la gestión por resultados, procurando configurar una organización eficiente del Estado a 
través del fomento del planeamiento estratégico, los sistemas de información de cada organismo, 

el monitoreo de gestión y la rendición de cuentas por resultados. 

Concretamente, su eje Nº 3 define como instrumentos (1) la incorporación y fortaleci-
miento de los sistemas jurisdiccionales de planificación, (2) la reingeniería organizacional, (3) 
el fortalecimiento del sistema de seguimiento de metas y (4) la gestión de la calidad, previendo 
como actividades, entre otras, la homogeneización de metodologías y contenidos de los planes, 

el establecimiento de indicadores de avance y cumplimiento y la reelaboración de estructuras 

organizativas y procedimientos considerando las nuevas tecnologías.  

Figura nº 1. Normativa sobre modernización del Estado

Fuente: Elaboración propia

3	 	Decreto	Nº	434/16.
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3.3. aGenDa De DesaRROLLO sOsTenibLe 2030

La Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible (Agenda 2030), adoptada en 2015 por Nacio-

nes Unidas4, es un marco global de acción para erradicar la pobreza, proteger el planeta y ase-

gurar la prosperidad estructurado en torno a 17 objetivos y 169 metas interdependientes cuya 
consecución no es obligatoria pero sí representa un compromiso político prioritario habida 

cuenta de su fundamento jurídico en estándares universales exigibles de derechos humanos. 

La Agenda 2030 es heredera de la Declaración del Milenio (2000), distinguiéndose los 
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de los anteriores Objetivos de Desarrollo del Mi-
lenio (ODM) por su vocación universal, la introducción de la sostenibilidad como enfoque 
ineludible para el desarrollo, de un abordaje más amplio de derechos a proteger y de la pre-

misa de “no dejar a nadie atrás” a partir de la consideración de las distintas realidades de cada 
Estado y la inclusión de los grupos locales más vulnerables. 

Si bien la responsabilidad de cumplimiento y remisión de información de avance es de 

carácter nacional, la efectividad de su aplicación requiere de un esfuerzo que impele un rol 

activo de provincias y municipios. Ello fundamenta el compromiso asumido por Río Negro de 

promover su implementación con la cooperación técnica del Consejo Nacional de Coordina-

ción de Políticas Sociales (CNCPS)5 para cumplir los estándares vigentes (Figura Nº 2).

Figura nº 2. Normativa sobre la Agenda 2030

Fuente: Elaboración propia

4	 	Resolución	AG	70/1	(2015).
5	 	Convenio	de	Cooperación	entre	CNCPS	y	la	Provincia	de	Río	Negro,	del	13	de	marzo	de	2018.
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En este contexto, el rol de los organismos de control resulta clave en dos órdenes de 

cuestiones. Primero, para visibilizar la Agenda 2030 como medio para empoderar a la ciuda-

danía en el ejercicio efectivo de sus derechos humanos, priorizando la generación de alianzas 

para su promoción. Segundo, para monitorear los avances en la consecución de objetivos y 

metas, evaluar el impacto y eficiencia de las políticas aplicadas por la administración pública, 
su armonización entre carteras y niveles de gobierno y debida vinculación presupuestaria. 
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4. maRCO TeÓRiCO

La gestión pública orientada a resultados (GpR) constituye el enfoque teórico en el que 
se inscribe el PEI, en sintonía con la reseñada normativa vigente en materia de modernización 
del Estado, definiéndose como un “marco conceptual concebido para optimizar el proceso de 
creación de valor público en organizaciones públicas, asegurando la máxima eficiencia, efica-

cia y efectividad de su desempeño, la consecución de objetivos gubernamentales y la mejora 

continua de las instituciones” (BID y CLAD, 2007: 167).

El modelo de GpR comprende todas las etapas del ciclo de gestión de las políticas públi-
cas, que abarcan desde el diagnóstico situacional que fundamenta la intervención del Estado 

hasta la rendición de cuentas sobre lo actuado, incluyendo como pilares a la (1) planificación 
orientada a resultados, (2) el presupuesto por resultados, (3) la gestión financiera, auditoría y 
adquisiciones, (4) la gestión de programas y proyectos y (4) el seguimiento y evaluación (Gar-
cía López y García Moreno, 2015; 9). 

El concepto de valor público es medular para el modelo, interpretándose como “los cam-

bios sociales observables y susceptibles de medición que el Estado realiza como respuesta a ne-

cesidades o demandas sociales legitimadas democráticamente” (García López y García Moreno, 
2010; 6). En esta línea, la satisfacción de necesidades ciudadanas individuales (resultados) y el 
cambio en las condiciones sociales objetivas que generan tales demandas (impacto), represen-

tan los objetivos de mediano y largo plazo a alcanzar. 

La planificación orientada a resultados es la primera fase del proceso de gestión, correspondién-

dole la traducción de estos cambios en objetivos estratégicos (impacto y resultado) y la identificación 
de las estrategias (programas y proyectos) adecuadas para su consecución. De este modo, la planifica-

ción enmarca y orienta la dinámica de producción pública, es decir, el proceso de generación de bie-

nes y servicios (productos) que efectúan las instituciones partir de los recursos disponibles (insumos).   

En consecuencia, la GpR funciona como una estrategia gerencial de gestión (PNUD, 
2009: 10) que contribuye a articular los eslabones de la cadena de valor público (insumo-pro-

ducto-resultado-impacto), conectando así los campos de la producción pública y los efectos 
sociales (Sotelo, 2012: 5). En otras palabras, contribuye a asegurar la coherencia sistémica y 
la consistencia técnica entre los procesos de planificación estratégica (objetivo-resultado) y 
formulación presupuestaria (insumo-producto). 

Planificación y presupuesto consisten en dos macroprocesos complementarios cuya de-

bida vinculación deviene una herramienta clave para evitar la formulación de planes estériles 

sin sustento financiero y de presupuestos incrementalistas sin dimensión estratégica. Asimis-

mo, su mutua orientación a resultados contribuye a la articulación conceptual de ambos sis-

temas, a la trazabilidad intertemporal de sus definiciones (largo-mediano-corto plazo) y a la 
medición asertiva del desempeño público.       

En términos de fuentes el marco teórico es tributario de las perspectivas y definiciones 
promovidas por los principales organismos regionales referentes en la temática, con hincapié en 

publicaciones de la Comisión Económica para América Latina y el Caribe (CEPAL) (Máttar y 
Perrotti, 2014; Armijo, 2011), el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) (Kaufmann, Sanginés 
y García Moreno, 2015; Berretta y Kaufmann, 2011; García López y García Moreno, 2010) y el 
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) (2009). 
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5. meTODOLOGÍa

El diseño del PEI se sustenta en el marco metodológico promovido en el seno del CO-

FEMOD, cuyo objetivo radica en consolidar a nivel provincial el sistema de GpR a través del 
fortalecimiento de los procesos de planificación estratégica institucional y de la implementación 
de sistemas de monitoreo y evaluación de los resultados. Se trata de una metodología concebida 

como ayuda para la planificación y toma de decisiones al interior de ministerios y organismos 
subnacionales. 

Con ello se hace referencia a dos guías prácticas elaboradas por el entonces Ministerio de 

Modernización de la Nación (MMOD)6, una para la formulación de planes y proyectos (MMOD, 
2018) y otra para el monitoreo y la evaluación (MMOD, 2018b). De ellas se extraen las herra-

mientas de planificación (Análisis FODA, Análisis de Población Objetivo, Mapeo de Actores, 
Análisis de Procesos, Teoría del Cambio, Cadena de Valor Público), los componentes de la matriz 
de planificación y las pautas para la construcción de indicadores. 

El abordaje metodológico se enriqueció con la inclusión de mejores prácticas elaboradas 

por la academia especializada y los organismos regionales citados en el Apartado anterior. En 

este sentido, fueron especialmente receptados los estándares sobre capacidad estratégica, opera-

tividad y participación en la planificación promovidos por el BID (Kaufmann, Sanginés y García 
Moreno, 2015), sobre todo en lo ateniente a la institucionalización del proceso, su diseño partici-
pativo y la vinculación plan-presupuesto.

A tales fines, se delineó un mecanismo de prospección estratégica que sistematiza la ela-

boración de planes estratégicos en ciclos coincidentes con el mandato temporal del Defensor del 

Pueblo (5 años), enmarcando así la formulación de este primer PEI. Su resolución de creación 
prevé el respeto de tales estándares sobre contenidos mínimos, consistencia técnica, vinculación 

plan-programa-presupuesto, articulación intertemporal y participación de la sociedad civil.      

También se introdujeron técnicas de participación organizacional (por ejemplo, talleres, 
grupos de opinión, encuestas, grupos focales) que garantizaron un alto grado de redacción cola-

borativa, incorporando el aporte individual y colectivo de todas las áreas, niveles y reparticiones 

territoriales de la institución. Además, se incorporó la contribución analítica de otros órganos del 

sector público provincial y de organizaciones especializadas de la sociedad civil (validación).    

Finalmente, se diseñó un marco metodológico específico para el tratamiento de un asunto 
de especial sensibilidad para el éxito del PEI como es su articulación con el presupuesto, fun-

damentado en mejores prácticas extraídas de Makón (2007), Sotelo (2008), Martirene (2013) y 
Bonari et al (2015). En esta línea, se implementaron las siguientes acciones que cubren las tres 
principales dimensiones relativas a la trazabilidad plan-presupuesto:

1. Institucional:

•	 Incorporación de la articulación plan-presupuesto en el ciclo de planificación 
estratégica institucional. 

•	 Acoplamiento del proceso de planificación al cronograma de formulación presupuestaria.

•	 Involucramiento permanente del área de presupuesto en el proceso de planificación.

6	 	Actualmente	Secretaría	de	Gobierno	de	Modernización	de	la	Nación.
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2. Conceptual:

•	 Adecuación de la política presupuestaria a los objetivos y estrategias del PEI. 

•	 Vinculación conceptual entre la matriz de planificación y la estructura programática 
del presupuesto. 

•	 Formulación de indicadores de producción que mejoren la calidad de la información 

presupuestaria. 

3. Cuantitativa:

•	 Determinación de un marco fiscal de referencia de mediano plazo en base al desarro-

llo de escenarios prospectivos de actividad y recursos. 

•	 Valorización interanual de los costos de las estrategias incluidas en el PEI según el 
clasificador presupuestario por objeto del gasto. 

•	 Conciliación de las magnitudes totales y distribución del presupuesto al nivel de 

producción previsto en el PEI.
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6. PROCesO De eLabORaCiÓn

El proceso de elaboración del PEI se estructuró en torno a un camino crítico de ocho etapas 
consecutivas y complementarias diseñadas para garantizar su trazabilidad técnica y naturaleza 

participativa. Su implementación se secuenció en cinco meses y fue conducida por los dos ex-

pertos contratados por el CFI, la Defensora del Pueblo, Adriana Santagati, y personal de la ins-

titución. Se enumeran a continuación tales fases esbozándose las técnicas aplicadas y productos 

esperados (Figura Nº 3).        

1. Transferencia de herramientas conceptuales-metodológicas para el diseño e imple-

mentación de procesos de planeamiento estratégico en el marco de un sistema de 

gestión orientado a resultados. Esta etapa radicó en el dictado de una jornada de 

capacitación teórico-práctica para todo el personal de la institución cuyo contenido 

se sintetiza en el Apartado Nº 9. 

2. Diseño de un ciclo de planeamiento estratégico institucional que encuadre el 

proceso de elaboración del PEI y sistematice sus futuras actualizaciones. Ello 
consistió en la redacción colaborativa del instrumento jurídico interno pertinen-

te para su aprobación, cuya fundamentación, dinámica y contenido se detallan 

en el Apartado Nº 8.       

3. Realización de un diagnóstico participativo de la organización y funcionamiento 

de la institución que comprenda sus reparticiones y niveles de autoridad. Este paso 

se ejecutó a través de talleres realizados en todas sus dependencias vía una combina-

ción de métodos de evaluación cuyos resultados se presentan en el Apartado Nº 10.

4. Desarrollo de escenarios prospectivos de intervención y disponibilidad de recursos. 

Ello consistió en el diseño de un modelo customizado de proyección estadística y 

presupuestaria, cuyos resultados permitieron seleccionar el horizonte financiero de 
referencia y la estrategia de valorización del PEI. Su diseño se desarrolla en el Apar-
tado Nº 11.    

5. Confección de una versión preliminar del PEI, considerando las experiencias exi-
tosas y buenas prácticas relevadas, los resultados del diagnóstico participativo y el 

marco presupuestario de referencia seleccionado. Este paso se concretó a través de 

un proceso ordenado de redacción colaborativa que involucró a las autoridades de la 

institución y a representantes de sus distintas dependencias.    

6. Validación colectiva de la versión preliminar del PEI. A nivel interno ello se efectuó 
a través de un taller realizado con un grupo focal representativo de las distintas áreas 

de la institución y, a nivel externo, vía entrevistas semi-estructuradas efectuadas a 

funcionarios de dependencias clave para la Defensoría del Pueblo en los tres poderes 

del Estado provincial y a representantes de la sociedad civil. 

7. Confección de la versión final del Plan Estratégico Institucional 2019-2022 de la 
Defensoría del Pueblo, incorporando los aportes de ambas actividades de validación 

colectiva (interna y externa) y precisando su articulación conceptual y financiera con 
el proceso jurisdiccional de formulación del Presupuesto para el Ejercicio 2020 y 
Presupuesto Plurianual (2020-2022).
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Figura nº 3. Etapas del proceso de formulación del PEI

Fuente: Elaboración propia
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7. meJORes PRÁCTiCas

El marco metodológico para la formulación del PEI se completa con un compendio 
de mejores prácticas de planificación y gestión aplicables específicamente a Defensorías del 
Pueblo, identificadas a partir de un relevamiento integral de publicaciones académicas y expe-

riencias de nivel nacional e iberoamericano, priorizando con este criterio geográfico la compa-

tibilidad y comparabilidad de sus diagnósticos y postulados con el diseño institucional y prio-

ridades de trabajo de las Defensorías del Pueblo en Argentina y puntualmente en Río Negro.  

En el plano académico, se consideraron principalmente cuatro publicaciones cuyas pro-

puestas derivan del relevamiento casuístico regional practicado por sus respectivos autores. 

Con ello se hace referencia a los textos de Cámara Arroyo (2012), Luna Cervantes (2012), 
Basch (2015) y también a las actas del Programa Regional de Apoyo a las Defensorías del 
Pueblo de Iberoamérica (PRADPI) (2018).  

De Cámara Arroyo (2012) se toma el concepto de “mejores prácticas” y la aplicabilidad 
del benchmarking a las Defensorías del Pueblo. Asimismo, se contemplan las recomendacio-

nes planteadas en materia de accesibilidad de la institución, imparcialidad e independencia, 

celeridad y flexibilidad administrativa y procesal, sensibilidad con el ciudadano, repercusión y 
publicidad de actuaciones, transparencia, efectividad y eficacia, ética defensorial y formación 
específica y profesionalización del personal (Figura Nº 4).

Figura nº 4. Mejores prácticas para Defensorías del Pueblo I

Fuente: Elaboración propia en base a Cámara Arroyo (2012)



Plan Estratégico Institucional de la Defensoría del Pueblo de Río Negro  | 2019 - 2022 32

De Luna Cervantes (2012) se recogen propuestas de acción en dos dimensiones: for-
talecimiento institucional (atención adecuada, acercamiento al público, gestión eficiente de 
quejas, evaluación del trabajo, uso eficiente y transparente de recursos, y selección y capaci-
tación del personal) y actividad proyectiva (acción eficaz orientada a la defensa de derechos y 
supervisión de servicios públicos, promoción de derechos y educación en valores, articulación 

institucional, imagen, difusión de logros y relaciones internacionales) (Figura Nº 5).  

Figura nº 5. Mejores prácticas para Defensorías del Pueblo II

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

De Basch (2015) se incorporan propuestas sobre condiciones de admisibilidad (evitar 
formalismos, subsanar deficiencias), canales de presentación (uso de tecnologías y redes so-

ciales, guías prácticas interactivas), estrategias activas (viajes itinerantes, stands en puntos 
estratégicos), trámite interno (centralización de recepción y análisis preliminar, unificación del 
trato de conflictos colectivos, uso de sistema informático de registro y gestión) y estrategias 
para hacer cumplir requerimientos y modificar conductas lesivas (“mencionar y avergonzar”) 
(Figura Nº 6). 

Del Libro de Actas del PRADPI “Las Defensorías del Pueblo iberoamericanas ante la Agen-

da 2030” (2018) se extraen lecciones aprendidas sobre casos nacionales y premisas genéricas de 
actuación. Estas se analizan en combinación con la propuesta metodológica para la implementa-

ción de la Agenda 2030 promovida por la Comisión Económica para América Latina y el Caribe 
(CEPAL) (2017; 2018) (Figura Nº 7) y los programas de seguimiento de las Defensorías del 
Pueblo de la Nación (2016) y de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires (s/a) (Figura Nº 8). 
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Figura nº 6. Mejores prácticas para Defensorías del Pueblo III

Fuente: Elaboración propia en base a Basch (2015)

Figura nº 7. Mejores prácticas sobre la Agenda 2030

Fuente: Elaboración propia en base a CEPAL (2017; 2018) y PRADPI (2018)

Condiciones de Adminisibilidad

Estrategias activas

Canales de Presentación

Trámite interno

Estrategias de cumplimiento

 f Evitar foramalismos
 f Subsanar deficiencias

 f Viajes itinerantes
 f Stands en puntos estratégicos

 f Naming & shaming
 f Listas negras

 f Centralizar recepción
 f Unificar conflictos colectivos
 f Uso de sistema informático

 f Uso de tecnología
 f Formularios web online

 f Guía práctica interactiva
 f Uso de redes sociales
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Figura nº 8. Programas de monitoreo de la Agenda 2030 en Argentina

Fuente: Elaboración propia en base Defensorías del Pueblo de la Nación (2016) y de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires (s/a)

De su estudio se extraen mejores prácticas relativas a la Agenda 2030, tales como la 
pertinencia de su incorporación en la visión institucional, la utilidad de la cooperación con la so-

ciedad civil, el beneficio de crear un programa de trabajo específico, la conveniencia de clasificar 
las demandas recibidas por ODS, la centralidad del monitoreo general de su cumplimiento, de 

la efectividad de las políticas gubernamentales contribuyentes, de su integración con los planes 

institucionales y de su inclusión y trazabilidad presupuestaria. 

En el plano de las experiencias comparadas, se identificaron una multiplicidad de ejercicios 
sistematizados de planificación estratégica en Defensorías del Pueblo de países iberoamericanos 
y no así a nivel nacional o provincial, al menos cuyos resultados sean accesibles en línea. En-

tre ellos solo algunos receptan expresamente el modelo de gestión orientada a resultados como 

marco teórico-metodológico, presentando modalidades, contenidos y formatos diversos (ej. plan 
estratégico, libro blanco, código de buen gobierno).    

Tales documentos identificados fueron: “Defensoría del Pueblo: Plan Estratégico Ins-

titucional 2012-2016” (Bolivia); “Plan Estratégico de la Defensoría del Pueblo 2017-2020” 
(Colombia); “Defensor del Pueblo: Plan Estratégico Institucional 2014-2018” (Dominicana); 
“Defensoría del Pueblo: Plan Estratégico Institucional 2017-2021” (Ecuador); “Defensor del 

Pueblo: Libro Blanco del Defensor del Pueblo” (España); “Defensoría del Pueblo: Plan Ope-

rativo Global 2016-2021” (Panamá); “Defensoría del Pueblo: Código de Buen Gobierno” 
(Paraguay) (Figura Nº 9).  

También se analizaron documentos de planificación estratégica de organismos regiona-

les competentes como: “Estrategia de la Defensora del Pueblo: de cara a 2019” (European 
Ombudsman, 2014), “Annual Management Plan Year 2018” (European Ombudsman, 2017), 
“Plan Estratégico 2013-2015” [Federación Iberoamericana del Ombudsman (FIO), s/a], “Plan 

Estratégico 2016-2020” Instituto Internacional del Ombudsman (IIO), s/a], “Plan Estratégico 

Defensorías del Pueblo de América del Sur” (Observatorio de Derechos Humanos. 2016).  

naCiÓn

Caba
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Figura nº 9. Experiencias de planificación en Defensorías del Pueblo

Fuente: Elaboración propia en base a la portada de los planes referenciados
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8. CiCLO De PLaniFiCaCiÓn

La formulación del PEI se inscribe en el Ciclo de Planeamiento Estratégico Institucional 
de la Defensoría del Pueblo de la Provincia de Río Negro (CPDP), creado por la Resolución 
Interna Nº 089-19 (Anexo Nº 1). A pesar de que el CPDP ordena la realización de procesos quin-

quenales de planificación articulados temporalmente con el mandato constitucional del Defensor 
del Pueblo, este primer ejercicio tiene una vigencia trianual (2019-2022) para compatibilizar su 
extensión con el tiempo de mandato remanente de su actual titular. 

El CPDP ordena el ciclo de planificación en tres etapas complementarias y consecutivas 
relativas a la ejecución del PEI: formulación, implementación y evaluación. Concretamente, 
prevé que el PEI se formule dentro de los primeros seis meses de mandato, correspondiendo 
el resto del ciclo a su implementación. Además, determina que la evaluación sea anual (conco-

mitante) y final (ex post), debiendo esta última presentarse dentro de los seis meses ulteriores 
a la culminación del proceso (Figura Nº 10). 

Figura nº 10. Etapas del Ciclo de Planeamiento Estratégico Institucional

Fuente: Elaboración propia

La conducción del CPDP recae en la figura del Defensor del Pueblo como autoridad de 
aplicación, correspondiéndole su debida organización y funcionamiento. A su vez, crea instan-

cias colegiadas de apoyo interno y externo para su ejecución. Por un lado, una Comisión Insti-
tucional (CIPE) conformada por representantes de todas las dependencias de la Defensoría del 
Pueblo. Por otro, un Consejo Consultivo (COPE) integrado por personas físicas, organismos 
públicos y organizaciones de la sociedad civil.

En términos de contenido, el CPDP prevé un repertorio de definiciones estratégicas a ser 
incluidas en los PEI cuyo sustento recaiga en un diagnóstico integral, participativo y prospec-

tivo. Tales definiciones son: misión, visión, lineamientos, objetivos estratégicos, iniciativas 
prioritarias e indicadores de desempeño. Adicionalmente, instruye la complementación del 

PEI con Planes Anuales Operativos (POA) y la articulación conceptual, metodológica y cro-

nológica de ambos con el proceso anual de formulación presupuestaria.

Finalmente, el CPDP instituye un sistema de monitoreo permanente del PEI para su 
adecuado seguimiento y posterior evaluación, basado en una matriz de indicadores concebidos 

FORmULaCiÓn
Año 1 (6 meses

ampliables una vez)

eVaLUaCiÓn FinaL 
(eX POsT)
Año + 1

imPLemenTaCiÓn + 
mOniTOReO
Años 2 a 5
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para una gestión orientada a resultados. También contempla la posibilidad de revisiones totales 

o parciales (revisión estratégica) ante el advenimiento de factores internos y/o externos impre-

vistos cuyo impacto institucional amerite la reformulación del PEI (Figura Nº 11).

Figura nº 11. Previsiones del Ciclo de Planeamiento Estratégico Institucional

Fuente: Elaboración propia
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9. DinÁmiCa PaRTiCiPaTiVa

La formulación del PEI se diseñó como un proceso integralmente participativo que garan-

tiza la intervención del personal y organismos externos de interés estratégico para la institución, 

contribuyendo con ello a la consistencia técnica y legitimidad de su contenido tal como lo es-

tablecen las mejores prácticas internacionales. A tales fines, se realizó una capacitación general 
inicial e incorporaron actividades participativas en las etapas de diagnóstico y validación.  

La actividad formativa inicial consistió en una jornada completa de capacitación teóri-

co-práctica sobre gestión y planificación orientada a resultados, cuyo objetivo fue empoderar a la 
totalidad del personal de la Defensoría del Pueblo con las herramientas conceptuales y metodo-

lógicas necesarias para comprender la naturaleza, alcance y utilidad del PEI para la institución. 
Ello a los fines no solo de participar cabalmente de su proceso de elaboración sino también de 
implementar el PEI y replicar el ejercicio de planificación a futuro. 

La capacitación se realizó en la sede central (Viedma) y contó con la presencia de todo el 
personal de las receptorías del interior (Cipolletti, General Roca y Bariloche) (Figura Nº 12). Su 
contenido reflejó los estándares y mejores prácticas presentados en los Apartados Nº 5 y Nº 7, 
estructurándose en torno a los siguientes módulos temáticos: gestión pública orientada a re-

sultados, planeamiento orientado a resultados, articulación plan-presupuesto y, monitoreo y 

evaluación del desempeño público.

Figura nº 12. Capacitación sobre gestión orientada a resultados

Fuente: Elaboración propia

La elaboración del diagnóstico institucional incorporó una fase colectiva y otra indivi-

dual de participación. La primera se enmarcó en talleres de análisis grupal sobre el estado 
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actual de la organización y funcionamiento de la Defensoría del Pueblo celebrados en todas sus 

dependencias, las que permanecieron cerradas al público a lo largo de toda la duración de los 

encuentros para garantizar la participación y dedicación exclusiva del personal (Figura Nº 13). 

La segunda consistió en una encuesta semiestructurada de carácter anónima y volunta-

ria, concebida como herramienta de validación de los resultados arrojados por la fase colectiva 

del diagnóstico. El porcentaje de respuestas alcanzó casi el 80% del personal (36 empleados), 
evidenciándose así su compromiso con la actividad y la formulación del PEI en general.

 

El contenido definitivo del PEI refleja dos instancias de validación, una interna y otra 
externa, a partir de las cuales se relevó la consideración del personal de la institución y de or-

ganismos externos sobre sus aspectos y definiciones medulares. La actividad interna recurrió a 
la técnica del grupo focal, presentándose la versión preliminar del PEI a un conjunto reducido 
de personal de las distintas áreas de gestión de la sede central seleccionados al azar. 

La validación externa consistió en la recolección de opiniones calificadas de organismos 
de los tres poderes del Estado provincial y de la sociedad civil identificados como estratégi-
cos por la Defensoría del Pueblo. Ello se instrumentó a través de presentaciones realizadas 

por un equipo de la Defensoría del Pueblo, donde se explicaron los ejes del PEI y recabó la 
apreciación pertinente (Figura Nº 14), la que en todos los casos fue por demás favorable. Los 
organismos y representantes entrevistados fueron los siguientes:

Figura nº 13. Elaboración del diagnóstico 
participativo

Fuente: Elaboración propia
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 f Legislatura de la Provincia, Presidente. 

 f Superior Tribunal de Justicia de la Provincia, Presidenta y Director del 

Centro de Planificación Estratégica. 

 f Asociación de Defensores del Pueblo de la República Argentina (ADPRA), Presidente. 

 f Ministerio de Gobierno, Ministro.

 f Ministerio de Educación y Derechos Humanos, Ministra.

 f Ministerio de Economía, Ministro. 

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

 f Cáritas Diocesana Viedma, Director.

 f Asociación del Personal de Empleados Legislativos de Río Negro (APEL), 
Secretario General.

Figura nº 14. Validación externa

Fuente: Elaboración propia





Capítulo  3
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10. DiaGnÓsTiCO insTiTUCiOnaL

Las definiciones del PEI se sustentan en un diagnóstico integral de la Defensoría del Pue-

blo, confeccionado a partir de las múltiples actividades participativas que se realizaron en sus 

distintas representaciones y comprendieron a la totalidad de su personal operativo y administra-

tivo, tal como fuera descripto en el apartado anterior. La actividad en las receptorías se efectuó 

de forma plenaria mientras que en Viedma se realizó a través de grupos de trabajo simultáneos. 

En el plano metodológico, el diagnóstico consistió en la aplicación combinada de dife-

rentes herramientas de planificación, cuyos resultados permitieron disponer de un panorama 
completo y preciso de su actual organización y funcionamiento. Las técnicas seleccionadas 

fueron: Análisis FODA, Análisis de Población Objetivo, Mapeo de Actores, Análisis de Pro-

cesos, Teoría del Cambio y Cadena de Valor Público, exponiéndose a continuación los princi-
pales resultados arrojados por cada una.  

10.1. anÁLisis FODa

El Análisis FODA contribuyó con la identificación de variables clave para el funcio-

namiento de la Defensoría del Pueblo, tanto a nivel externo (fortalezas y debilidades) como 
interno (oportunidades y amenazas). Los resultados de su aplicación se presentan como matriz 
dividiendo ambas dimensiones del análisis (Figura Nº 15). El orden de la enumeración no res-

ponde a un criterio de prioridad e incorpora la totalidad de los factores identificados en ambas 
fases del análisis (individual y colectivo).     

10.1.1. OPORTUniDaDes y amenazas

Las PRinCiPaLes OPORTUniDaDes iDenTiFiCaDas FUeROn:

 f Emergencia de las redes sociales como herramienta para promocionar derechos y re-

cibir reclamos individuales. 

 f Surgimiento de Defensorías del Pueblo de nivel municipal como aliadas para generar 

sinergias de gestión operativa local. 

 f Adopción del gobierno provincial de un plan de modernización receptivo del modelo 

de gestión pública orientada a resultados. 

 f Compromiso del gobierno provincial con la adaptación e impulso local de la Agenda 

2030 de Desarrollo Sostenible.

Las PRinCiPaLes amenazas iDenTiFiCaDas FUeROn:

 f Caracterización contemporánea de la provincia como diversa, despoblada, desequili-

brada y desarticulada (4D). 

 f Proliferación de problemáticas ambientales con características distintas por región (ej. 
preservación de bosques nativos en zona andina, cuidado de la calidad del río en zona 

de los valles, etc.). 
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 f Impacto integral (económico, demográfico, vivienda, servicios, etc.) de Vaca Muerta 
en la zona del Alto Valle (allí se concentra el 58% de población provincial). 

 f Marco legal anacrónico respecto del procedimiento administrativo y organización in-

terna de la institución.  

 f Carencia de atribuciones formales para aplicar sanciones a la administración pública 

ante incumplimientos sustantivos.

 f Normativa limitante de la cuantía y distribución de los recursos presupuestarios nece-

sarios para la institución.  

 f Denominación confusa que genera recepción de reclamos fuera de la competencia 

institucional y crisis de expectativas en la población. 

 f Ausencia crónica del Defensor del Pueblo de la Nación como obstáculo para la visibi-

lización de organismos análogos de nivel provincial.

10.1.2.  FORTaLezas y DebiLiDaDes

Las PRinCiPaLes FORTaLezas iDenTiFiCaDas FUeROn:

 f Naturaleza autónoma y autárquica de raigambre constitucional.

 f Estructura reducida y juventud del organismo.   

 f Calidad humana del personal de la institución, afectividad y valor asignado al vínculo 

interpersonal en el marco laboral.  

 f Capacidad y valores de empatía, sentido común y respeto en el trato con los reclaman-

tes por parte del personal de la institución.  

 f Dinámica colaborativa y trabajo en equipo entre la Defensora del Pueblo y el Defensor 

del Pueblo Adjunto. 

 f Vínculo estratégico con los Juzgados de Paz (Poder Judicial) para ampliar la presencia 
territorial de la institución.  

 f Mejoras recientes en infraestructura, equipamiento y movilidad realizadas en la sede 

central de la institución (Viedma). 

 f Funcionamiento de las receptorías en sedes del gobierno provincial como medio para 

facilitar el vínculo directo con la administración pública.

Las PRinCiPaLes DebiLiDaDes iDenTiFiCaDas FUeROn:

 f Insuficiente actividad de difusión institucional y presencia digital en redes sociales 
(comunicación externa). 

 f Ausencia de un organigrama formal de funciones y de una dinámica sistematizada de 

funcionamiento y comunicación interna. 
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 f Carencia de una red de contactos institucionales predefinidos en las distintas depen-

dencias de la administración pública. 

 f Ausencia de un proceso informatizado de tramitación de expedientes, firma digital de 
documentos y comunicación vía tecnología IP. 

 f Falta de un sistema de control de gestión y registro de la resolución efectiva de los 

reclamos (evaluación de la satisfacción del reclamante).  

 f Inexistencia de una planificación anual sistematizada de capacitación y formación téc-

nica del personal. 

 f Concentración de la tramitación de los reclamos recibidos en las receptorías en la sede 

central de la institución (Viedma).   

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

 f Carencia de red de vínculos institucionales con organizaciones civiles y universidades 

para complementar capacidades técnicas propias. 

 f Desconocimiento técnico del personal y ausencia de abordaje integral sobre la Agenda 

2030 de Desarrollo Sostenible. 

 f Funcionamiento de las receptorías en sedes del gobierno provincial como obstáculo 

para una imagen de independencia institucional.

Figura nº 15. Síntesis de resultados del Análisis FODA

Fuente: Elaboración propia
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10.2.  anÁLisis De PObLaCiÓn ObJeTiVO

Se recurrió al Análisis de Población Objetivo para identificar a los subgrupos poblacio-

nes que presentan dificultades de acceso a los servicios de la Defensoría del Pueblo. Ello con-

templando que, por definición, son destinatarios potenciales de sus servicios todas las personas 
cuyos derechos fundamentales fueron vulnerados por la administración pública provincial, 

sean habitantes, ciudadanos o no de la provincia de Río Negro. 

No obstante, con fines operativos se decidió enfocar la planificación en los habitantes 
de la provincia como su población de referencia, identificándose en consecuencia dos gran-

des subgrupos de población objetivo (habitantes con derechos humanos vulnerados por la 
administración pública provincial) a ser contemplados como destinatarios efectivos del PEI 
(Figura Nº 16):

 f Residentes de las regiones del interior provincial (Valle (alto y medio), Andes y Línea 
Sur) y, puntualmente, de las zonas periféricas de sus principales núcleos urbanos. 

 f Afectados por vulneraciones de derechos de incidencia colectiva, sobre todo en cues-

tiones medioambientales. Ello aplica particularmente a la población de la subregión 

del Valle, a partir de las problemáticas sociales, demográficas y ambientales originadas 
en la reconversión productiva de la zona con eje en la industria hidrocarburífera. 

Figura nº 16. Síntesis de resultados del Análisis de Población Objetivo

Fuente: Elaboración propia
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10.3. maPeO De aCTORes

El mapeo de actores se utilizó para individualizar a posibles aliados estratégicos de la 

Defensoría del Pueblo en virtud de sus capacidades para agregar valor a la cadena de valor 

de la institución. Con tal objetivo, el mapeo se realizó considerando las dimensiones técnica, 

operativa y logística (Figura Nº 17). 

En el plano técnico, se ponderó la existencia de una multiplicidad de organizaciones 

de la sociedad civil cuya actividad y contenidos son de interés para la Defensoría del Pueblo. 

Concretamente, se destacó el caso de las universidades con presencia provincial, cuyo oferta 

formativa y líneas de investigación científica permite complementar sus capacidades técnicas. 
También el de la Asociación de Defensores del Pueblo de la República Argentina (ADPRA), 
como plataforma para el abordaje de problemas comunes a nivel nacional y el intercambio de 

buenas prácticas defensoriales.

En el plano operativo, se destacó al Poder Judicial de la provincia (Juzgados de Paz, 
Oficinas de Atención al Ciudadano, Casas de Justicia y Centro de Planificación Estratégica), y 
a las nuevas Defensorías del Pueblo municipales (San Antonio Oeste, Viedma y San Carlos de 
Bariloche) como aliados estratégicos para mejorar las capacidades ejecutivas de la institución 
a través de la sistematización de un trabajo operativo conjunto y colaborativo. Ello a partir de 

presentar misiones concurrentes y una amplia cobertura territorial en el interior.   

En el plano logístico, se subrayó la importancia de las comisiones de fomento, municipa-

lidades, asociaciones vecinales, organizaciones religiosas, bomberos voluntarios y clubes depor-

tivos para complementar la infraestructura de atención en zonas urbanas periféricas e incluso 

en ciudades alejadas de sus propias reparticiones. En esta línea, también se puntualizó el apoyo 

en materia edilicia y de servicios que representan los Centros Administrativos Provinciales en 

varias ciudades del interior (por ejemplo, en San Carlos de Bariloche y General Roca).  

Figura nº 17. Síntesis de resultados del Análisis de Población Objetivo

Fuente: Elaboración propia



Plan Estratégico Institucional de la Defensoría del Pueblo de Río Negro  | 2019 - 2022 52

10.4. anÁLisis De PROCesOs

El Análisis de Procesos se utilizó para profundizar el diagnóstico sobre los procedimien-

tos identificados como sustantivos para el quehacer institucional de la Defensoría del Pueblo, 
sirviendo de base para la posterior especificación de su cadena de valor público. La actividad 
se materializó en la confección de un diagrama o mapa de flujo de procesos (Landel y Snyder, 
2011) que refleja los principales pasos de tales procesos organizacionales (formales e informa-

les), su secuencia temporal y vinculación (Figura Nº 18). 

El análisis arrojó dos conclusiones principales. Primero, que la institución identifica 
como su principal proceso de gestión a la atención de casos de vulneración de derechos funda-

mentales (sobre todo individuales), vía expediente administrativo o resolución sumaria, incor-
porándose a la mediación ciudadana como servicio autónomo o complementario a la atención 

de reclamos. En un segundo plano se posicionan otros procesos como las acciones de mejora 

institucional, las intervenciones legislativas y las presentaciones judiciales. 

Segundo, que existen criterios internos dispares a la hora de precisar la secuencia detallada 

de tales procesos, prescindiéndose en algunos casos de ciertas etapas y priorizándose dimensio-

nes disímiles en otros. No obstante, se pondera positivamente la centralización de la recepción de 

reclamos siguiendo las mejores prácticas identificadas en el relevamiento comparado.

Figura nº 18. Síntesis del Análisis de Procesos

Fuente: Elaboración propia
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10.5. TeORÍa DeL CambiO

Se empleó la teoría del cambio para identificar el macroproceso mediante el cual la De-

fensoría del Pueblo conseguiría el impacto y resultados esperados. La Figura Nº 19 ilustra los 
eslabones, supuestos clave e influencias externas de la teoría, identificándose los principales 
actores involucrados: ciudadanía (demanda) y administración pública provincial, incluyendo 
en ella al Poder Ejecutivo como prestador directo de servicios e indirecto a través de facultades 

delegadas en empresas del Estado y de servicios públicos.

Los supuestos claves reconocidos en el análisis fueron básicamente tres. Primero, que 

la institución disponga de procedimientos internos eficaces, sumarios, participativos, coopera-

tivos y consensuados, logrando mejorar la eficiencia con la que los ejecuta. Segundo, que los 
ciudadanos ejerzan sus derechos, conociendo las competencias de la institución y los canales 

de reclamo. Tercero, que el desempeño de la Defensoría del Pueblo a través de sugerencias, 

recomendaciones, grupos de trabajo interinstitucionales y mediaciones se traduzca en acciones 

concretas de mejora por parte de la administración pública provincial.

El principal condicionamiento identificado fue la necesidad de respuestas en tiempo y 
forma a sus requerimientos y recomendaciones por parte de la administración pública pro-

vincial, representando ello una influencia externa decisiva para su proceso de generación de 
valor público. En otras palabras, la administración resulta un factor de éxito ineludible para la 

atención de los reclamos que se reciben, puesto que no compete directamente a la Defensoría 

del Pueblo sino a aquella su resolución efectiva. 

Figura nº 19. Síntesis de resultados de la Teoría del Cambio

Fuente: Elaboración propia
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10.6. CaDena De VaLOR PúbLiCO

La Cadena de Valor Público se utilizó como modelo descriptivo (Sotelo, 2012) para 
identificar los componentes del proceso de producción pública (insumos y productos) de la 
Defensoría del Pueblo y la medida en que este contribuye a satisfacer las necesidades de la 

sociedad (resultados e impacto). El modelo permitió precisar los principales eslabones del pro-

ceso de creación de valor de la institución (insumos-productos-resultados-impacto), cuestión 
clave para la confección de las matrices de planificación e indicadores.

La determinación de sus eslabones se realizó de forma concomitante con la aplicación 

del Análisis de Procesos y la Teoría del Cambio, contribuyendo la primera a la definición de 
insumos y productos y, la segunda, a los resultados e impacto. Se grafican a continuación los 
principales procesos de producción, que giran en torno a la protección de los derechos hu-

manos a través de la atención de casos individuales y colectivos (vía expediente o resolución 
sumaria) (Figura Nº 20) y a la realización de mediaciones ciudadanas (Figura Nº 21).    

En ambos esquemas se aprecia como la institución procede, luego de aceptar una soli-

citud de intervención, a atenderla a través de un servicio de asesoramiento, gestión oficiosa, 
mediación o derivándola a la administración pública provincial para su tratamiento (producto). 
La resolución efectiva de cada caso concreto (resultado) no depende de la Defensoría del Pue-

blo sino de los órganos competentes de la administración que están bajo su órbita de control. 

Por ello, la institución debe desplegar las acciones necesarias en todo el sector público para 

mejorar las condiciones objetivas que dan lugar a una garantía general de los derechos funda-

mentales en la provincia (impacto).  

Figura nº 20. Síntesis de resultados de la Cadena de Valor Público I

Fuente: Elaboración propia

Figura nº 21. Síntesis de resultados de la Cadena de Valor Público II

Fuente: Elaboración propia
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La Figura Nº 22 ilustra la cadena de valor público de la Defensoría del Pueblo bajo la 

óptica de sus principales herramientas de intervención: acciones de mejora institucional (reu-

niones interinstitucionales, mediaciones, recomendaciones), intervenciones legislativas (opi-
niones sobre proyectos parlamentarios e iniciativas legislativas) y presentaciones judiciales. 
Básicamente, las propuestas y solicitudes que realiza (productos) generan resultados al ser 
aplicadas por la autoridad competente, deviniendo ello a mediano/largo plazo en una mejora 
de las capacidades de la administración que permite evitar futuras vulneraciones de derechos 

fundamentales (impacto).  

Figura nº 22. Síntesis de resultados de la Cadena de Valor Público III

Fuente: Elaboración propia

En la Figura Nº 23 se esquematiza la cadena de valor público de la Defensoría del 

Pueblo en relación con su función de promoción de los derechos humanos. En este sentido, se 

entiende que los contenidos digitales que produce, las capacitaciones que brinda y las jornadas 

de difusión que organiza (productos), generan resultados al momento de su lectura, redifusión 
y/o asistencia satisfactoria, deviniendo ello en un empoderamiento de la ciudadanía en el efec-

tivo ejercicio de sus derechos humanos (impacto). 
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Figura nº 23. Síntesis de resultados de la Cadena de Valor Público IV

Fuente: Elaboración propia
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11. esCenaRiOs PROsPeCTiVOs

La elaboración del PEI se realizó en base una pauta presupuestaria orientadora definida 
a partir de los resultados arrojados por el desarrollo de escenarios proyectivos de actividad y 

recursos de la Defensoría del Pueblo. Dicha técnica constituye una de las herramientas im-

plementadas para contribuir a la debida articulación entre el PEI y el presupuesto (anual y 
plurianual) de la institución.

La confección de los escenarios se realizó aplicando una metodología diseñada para 

articular planificación, presupuesto y producción pública, consistiendo en un modelo lineal 
con elasticidades positivas a partir del cual se generan proyecciones que adecuan niveles de 

actividad operativa y cuantía de recursos presupuestarios requeridos. El objetivo principal de 

la herramienta radica en mensurar el plan y comparar cada uno de los escenarios y niveles 

presupuestarios anuales con el plan valorizado.  

Su aplicación no solo permite precisar cuánto diverge o converge la asignación de re-

cursos con la suma que requiere el plan, sino también valorizar la producción pública que se 

obtendría. Ello permite conocer cuántos bienes y servicios más la Defensoría del Pueblo estará 

en capacidad de producir si ese nivel productivo es menor, igual o superior al que implicaría el 

PEI, y cuál es la reacción de la producción de bienes públicos ante un aumento presupuestario. 

En el plano metodológico, el modelo se aplicó en base a dos principales acciones. Prime-

ro, se identificó la actividad presupuestaria más relevante para la producción pública institu-

cional, tomando en consideración sus competencias y estructura programática vigente. En este 

sentido, y sin perjuicio de la importancia del resto para la conducción y sostenimiento de la 

Defensoría del Pueblo, se seleccionó como tal a la actividad Nº3 “Asesoramiento al Ciudada-

no”7. Su importancia se refleja no solo en términos conceptuales sino también presupuestarios, 
toda vez que insumió, en promedio, un 60% de la cuantía total de recursos de la institución en 
el período 2016-2019. 

Segundo, se investigaron las elasticidades existentes entre los recursos presupuestarios 

y la producción de la institución, proyectándolas linealmente en diversos escenarios prospec-

tivos. Para identificarlas se diseñó una matriz de indicadores con datos del Informe Estadís-

tico Anual 2017-2018 y del presupuesto vigente con relación al ejercicio anterior (escenario 
de Base). Los indicadores de producto seleccionados fueron: cantidad de personas atendidas 
(individuales, presentaciones colectivas y asesoramiento simple), cantidad de reclamos tra-

mitados (expediente administrativo y resolución sumaria) y ratio entre personas atendidas y 
reclamos tramitados. 

La Tabla Nº 1 muestra las elasticidades entre recursos presupuestarios e indicadores de 

producto para entender cómo “reacciona” la producción de la Defensoría del Pueblo ante un in-

cremento de los recursos presupuestarios. Del modelo se desprende que un aumento del 1% de los 
recursos tiene su correlato en un incremento del 9,25% en las personas atendidas, 3,96% en los 
reclamos y 2,73% en la relación persona/reclamo, implicando ello dos conclusiones principales. 

Primero, que todas las relaciones de oferta resultaron elásticas (superan la unidad), sien-

do la de mayor elasticidad la relativa a personas atendidas. Esto indica que un aumento de 

los recursos genera un aumento de la producción proporcionalmente mayor. Segundo, que la 

7	 	Hasta	el	presupuesto	2018	era	la	actividad	Nº2	“Asesoramiento,	investigación	y	análisis”.
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relación reclamo/presupuesto es menos elástica que la de persona atendida (casi la mitad), sig-

nificando que aumenta (reacciona) menos ante un incremento de los recursos presupuestarios.

aCTiViDaD nº 3 - asesORamienTO aL CiUDaDanO

Indicador Elasticidad Relación

Personas atendidas 9,25 Elástica

Reclamos 3,96 Elástica

Reclamo/Persona 2,73 Elástica

Fuente: Elaboración propia

Con estos datos se elaboraron tres escenarios proyectando incrementos interanuales no-

minales del presupuesto cuya contribución metodológica es doble. Por un lado, exponen la 

flexibilidad del modelo en términos de mensurar alternativas de producción pública con diver-
sos niveles de recursos disponibles. Por otro, sirven de estrategia para valorizar escenarios de 

actuación, tal como se realiza en el Apartado Nº 15. 

El primero de los escenarios se construyó según el promedio de incrementos nomina-

les de presupuesto en el período 2016-2018 (mínima), el segundo con un aumento nominal 
del 30% del presupuesto (intermedio) y otro con una proyección del 50% del gasto nominal 
(máxima). En todos los escenarios las proyecciones se realizaron respetando la estructura pro-

gramática presupuestaria, distribuyéndose los incrementos en virtud del peso por inciso en el 

programa de acuerdo con sus actividades. 

Cada escenario implica por definición un horizonte distinto de capacidades institucionales, 
definidas en términos de personal (cantidad y jerarquía), funcionamiento (bienes y servicios co-

rrientes) e inversión (bienes de capital). En otras palabras, a mayor nivel de actividad operativa y 
de recursos presupuestarios, la institución tendrá mayores capacidades para alcanzar sus objeti-

vos. En esta línea, el escenario de mínima implica cierta continuidad de las capacidades actuales, 

mientras que el escenario intermedio prevé su fortalecimiento y el de máxima su ampliación.

En base a tales pautas, el escenario de mínima prevé un nivel de actividad del 109% 
(menor al promedio actual de 126%), representando un incremento presupuestario nominal 
promedio del 20,61% respecto del trienio anterior. Esto indica que incrementos nominales 
de gastos por debajo del nivel necesario de operación actual implicarían una disminución de 

capacidades operativas (sensibilidad del modelo a la relación nominal/real del presupuesto). 

Por su parte, el escenario intermedio contempla un incremento del nivel de actividad 

del 160%, implicando un aumento presupuestario nominal interanual del 30%. Finalmente, el 
escenario de máxima proyecta un aumento del nivel de actividad operativa del 266% y un in-

Tabla nº 1. Elasticidades entre presupuesto y producción pública
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cremento presupuestario nominal interanual del 50%. La Tabla Nº 2 compendia los resultados 

de aplicar ambas pautas metodológicas combinadas por escenario prospectivo. 

PAUTAS 
DE VARIACIÓN 

INSUMO-PRODUCTO

esCenaRiOs

Base 
Mínima 

(Continuidad)
Intermedio 

(Fortalecimiento)
Máxima 

(Ampliación)

PRODUCTIVA 126% 109% 160% 266%

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

Fuente: Elaboración propia

La Tabla Nº 3 ilustra la relación entre el nivel de gasto proyectado por inciso para cada es-

cenario con relación al presupuesto de la Legislatura Provincial8. Ello en virtud de que la norma de 

creación de la Defensoría del Pueblo9 estipula que su presupuesto de funcionamiento no puede ser 

inferior al 2% ni exceder el 5% del presupuesto anual del Poder Legislativo. Esta Tabla también 
exhibe los incisos preponderantes en cada escenario, evidenciándose la cualidad labor-intensiva de 

la función de producción de la institución dado el peso comparado del inciso 1 (personal).

Tabla nº 3. Escenarios de presupuesto por inciso

 JURISDICCIÓN 
Nº 5:

Defensoría del 
Pueblo

esCenaRiOs De PResUPUesTO

Inciso Vigente
(Base)

Mínima
Continuidad

(20.6%)

Intermedio
Fortalecimiento

(30%)

Máxima
Ampliación

(50%)

PROGRAMA Nº 11:
DEFENSA, 

PROTECCIÓN 
DE DERECHOS 

INDIVIDUALES Y 
COLECTIVOS

1 44.326.721 60.188.892 64.349.117 73.214.462

2 395.000 476.428 513.500 592.500

3 2.487.000 2.999.686 3.233.100 3.730.500

4 118.000 142.325 153.400 177.000

Total 47.326.721 63.807.331 68.249.117 77.714.462

GasTO De La LeGisLaTURa 1.106.034.702 1.476.961.873 1.476.961.873 1.476.961.873

% GasTO De La LeGisLaTURa 4,28% 4,32% 4,62% 5,26%

Fuente: Elaboración propia

8	 	La	proyección	del	gasto	de	la	Legislatura	se	estimó	tomando	un	multiplicador	del	33,35%.
9	 	Ley	Nº	2.756,	actualizada	por	Ley	Nº	3.859.

Tabla nº 2. Cuantificación de pautas metodológicas por escenario
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La Figura Nº 24 ilustra la relación insumo-producto que se deriva de un incremento pre-

supuestario y su efecto en términos de producción bruta para cada indicador: cantidad de per-

sonas atendidas (casos individuales), tramitación de reclamos y ratio reclamo/persona. Dados 
los niveles de producción existentes en el período 2017-2018 y utilizando las elasticidades de 
la Tabla Nº 1, la Figura ejemplifica los incrementos en la producción bruta que se producirían 
en cada uno de los escenarios prospectivos. 

De su análisis se desprende que, si bien en el ejemplo se atiende a 1571 personas, en el 
escenario de mínima se atenderían solo 1120, dado que el incremento nominal del 21% del 
presupuesto no logra generar mejoras en términos reales de producción. En cambio, en el 

escenario intermedio la cantidad de personas atendidas ascendería a 2484 y en el de máxima 
a 5389. Ello evidencia además que el modelo es sensible a la variación de precios y estima 
mejoras en términos reales a partir del gasto presupuestario.

Figura nº 24. Niveles de producción clasificados por escenarios

Fuente: Elaboración propia

Nota: Personas atendidas (casos individuales) y reclamos tramitados (expediente administrativo y resolución sumaria) extraídos del 
Informe Estadístico Anual 2017-2018. Escenario actual basado en misma fuente, resto proyecciones.

A partir de todo lo expuesto se identificó al escenario intermedio como el de mayor 
probabilidad de ocurrencia, equilibrio estimado entre actividad y recursos, y adecuación a 

los límites presupuestarios estipulados en la normativa. En virtud de ello, se lo consideró el 

adecuado para servir como horizonte presupuestario de referencia para la formulación del 

PEI, constituyendo así un insumo orientador de su contenido en términos del alcance de sus 
objetivos y estrategias.   
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En consecuencia, la identificación de este horizonte de disponibilidad de recursos re-

presenta un factor clave para la articulación PEI-presupuesto, con miras a la definición de 
objetivos cumplibles a través de estrategias no solo eficaces sino también presupuestariamen-

te factibles. Asimismo, la valorización presupuestaria del plan desde su propia formulación 

contribuye a la trazabilidad conceptual de los presupuestos anuales, sobre todo en materia de 

política presupuestaria, aperturas programáticas, metas físicas e indicadores. 





Capítulo  4
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12. misiÓn y VisiÓn

12.1. misiÓn

Siguiendo a Armijo (2011) la redacción de la misión institucional consistió en la deter-
minación (1) del propósito de la institución (su razón de ser), (2) la especificación de los des-

tinatarios de sus servicios y (3) la identificación de sus principales resultados esperados. Para 
ello se recurrió a la normativa institucional vigente y a las definiciones emanadas de la fase de 
diagnóstico a través de la aplicación de las herramientas del Análisis de Población Objetivo, la 

Teoría del Cambio y la Cadena de Valor Público. 

12.2. VisiÓn

Tomando la misma referencia metodológica (Armijo, 2011), la definición de la visión 
institucional consistió en la determinación de la situación futura deseada, enumerando los 

principales valores que procura expresar (principios y creencias) y describiendo la forma en 
que aspira a ser percibida por la sociedad (imagen pública). Su redacción tuvo en cuenta los 
resultados arrojados por el diagnóstico a través del análisis FODA grupal y la encuesta de 

autoevaluación individual.    

• Ejercer el control externo de la administración pública provincial 
y sus delegados con miras a la defensa, protección y promoción de 
los derechos fundamentales de las personas, por medio del forta-
lecimiento de las capacidades de la administración para su tute-
la efectiva, su defensa individual y colectiva ante vulneraciones 
afianzando el diálogo interinstitucional, y del empoderamiento de 
la ciudadanía para su ejercicio.

• También proteger los derechos humanos de los usuarios del siste-
ma provincial de salud mental consolidando el buen funcionamiento 
del servicio en tanto coordinador ejecutivo de su órgano colegiado 
de revisión.

Ser una usina de políticas públicas para la implementación de la 
Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible en Río Negro, gestionada con 
orientación a resultados en base a evidencias, al empleo intensivo 
de nuevas tecnologías de la información y la comunicación y a la 
innovación de sus procesos; conformada por un equipo de trabaja-
dores comprometidos y profesionalizados; reconocida por la acce-
sibilidad de sus servicios, la proactividad de su intervención, la efec-
tividad de su desempeño y valorada como institución de derechos 
humanos por su contribución permanente a la solución de proble-
mas de alcance nacional.
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13. maTRiz De PLaniFiCaCiÓn

La matriz de planificación parte de la definición de lineamientos, conceptualizados como 
los objetivos de impacto que orientan las políticas institucionales a largo plazo (MMOD, 
2018), apuntando con ello a definir los cambios objetivos que la Defensoría del Pueblo pro-

cura generar en la sociedad y en el desarrollo de la provincia. En esta línea, se identificaron 
cuatro lineamientos (Figura Nº 25) que se desprenden directamente de la misión y la visión 
adoptadas por la institución.

Figura nº 25. Lineamientos estratégicos

Fuente: Elaboración propia

Estos lineamientos tienen como denominador común la incorporación de un enfoque 

renovado de organización y funcionamiento institucional que, a partir de sus cualidades dis-

tintivas, podría definirse como:  

 f Preventivo, al incorporar el fortalecimiento de la administración y el empoderamiento 

de la ciudadanía en el ejercicio de sus derechos fundamentales como herramienta para 

evitar su vulneración. 

 f Proactivo, al priorizar el análisis de las problemáticas estructurales que subyacen a 

los reclamos individuales y constituyen vulneraciones de derechos fundamentales de 

incidencia colectiva.

 f Colaborativo, al promover el diálogo interinstitucional permanente y sistematizado 

con los distintos poderes y niveles de gobierno para obtener los resultados pretendidos.

 f Abierto, al reconocer la participación de la sociedad civil en la gobernanza de los 

derechos humanos a través de la generación compartida de actividades y contenidos. 

LineamienTO nº 1

LineamienTO nº 2

LineamienTO nº 3

LineamienTO nº 4

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

ASEGURAR LA DEFENSA INDIVIDUAL Y COLECTIVA ANTE VULNERACIONES DE 
DERECHOS FUNDAMENTALES

EMPODERAR A LA CIUDADANíA EN EL EJERCICIO DE LOS DERECHOS 
FUNDAMENTALES

CONSOLIDAR EL BUEN FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA
PROVINCIAL DE SALUD MENTAL
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La implementación de este enfoque implica un verdadero cambio de paradigma respecto 

del actual funcionamiento de la Defensoría del Pueblo que requiere de nuevas capacidades 

institucionales y destrezas colectivas, cuya consecución se pretende alcanzar a través de los dis-

tintos programas y proyectos que traducen los objetivos estratégicos de cada lineamiento, co-

rrespondiendo a los POA la especificación de sus hitos anuales de cumplimiento (actividades).
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13.1. LineamienTO nº 1: 

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

Figura nº 26. Lineamiento Nº 1 (matriz de planificación)

Fuente: Elaboración propia

El Lineamiento Nº 1 apunta a fortalecer las capacidades de la administración pública 

provincial (impacto) y se operacionaliza a través de objetivos que procuran reflejar dos di-
mensiones identificadas como estratégicas: (1) el perfeccionamiento de su funcionamiento y 
marco legal y (2) la implementación de la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible (resultados). 
Para cumplir con tales objetivos, la Defensoría del Pueblo se plantea desplegar los siguientes 

programas y proyectos transversales (productos) (Figura Nº 26). 

LineamienTO PROGRamasObJeTiVOs PROyeCTOs

Fortalecer las 
capacidades de 

la administración 
para garantizar 

el pleno ejercicio 
de los derechos 
fundamentales

Perfeccionar el 
marco legal y 

funcionamiento de 
la administración 
pública provincial

Favorecer la 
aplicación provincial 
de la agenda 2030 de 
desarrollo sostenible

Programa de 
formulación de 

políticas públicas

Programa de 
actualización 

normativa 
permanente

Programa de 
seguimiento de 

procesos electorales

Programa de 
monitoreo de la 
agenda 2030 de 

desarrollo sostenible

Programa de 
monitoreo de la 
agenda 2030 de 

desarrollo sostenible

Diseño de una agenda 
de actualización 

normativa integral

Firma de convenios de 
asistencia técnica con 

universidades

Experiencia piloto 
de innovación 
administrativa

Plataforma virtual
“defensoría en red”

Consolidación del 
observatorio de 

procesos electorales

Creación del 
observatorio de la 

agenda 2030
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LINEAMIENTO Nº 1: PROGRamas

1.1. PROGRama De FORmULaCiÓn De POLÍTiCas PúbLiCas

Consiste en incorporar la capacidad de generar sistemáticamente propuestas de mejora 

institucional a la administración pública provincial en materia de derechos fundamentales en 

base a la experiencia de trabajo de la Defensoría del Pueblo, principalmente en el plano de los 

derechos colectivos y la protección del ambiente. Su implementación involucra reformas a 

nivel organizacional, procedimental y de recursos humanos.    

1.2. PROGRama De aCTUaLizaCiÓn nORmaTiVa PeRmanenTe

Se basa en añadir la capacidad de generar sistemáticamente propuestas legislativas para 

perfeccionar el marco normativo relativo a la protección de los derechos fundamentales en la 

provincia en virtud de la experiencia de trabajo de la Defensoría del Pueblo. Su implementa-

ción implica reformas a nivel organizacional, procedimental y de recursos humanos concomi-

tantes con las del programa anterior. 

1.3. PROGRama De seGUimienTO De PROCesOs eLeCTORaLes

Implica dotar a la institución de la capacidad para realizar un seguimiento y monitoreo 
de los procesos electorales en la provincia, a los fines de controlar el debido respeto de los 
derechos fundamentales durante los mismos. Su implementación requiere de una instancia 

orgánica especializada y de la generación de una red de cooperación operativa con la adminis-

tración pública provincial y organizaciones de la sociedad civil. 

1.4. PROGRama De mOniTOReO De La aGenDa 2030 

Reside en incorporar la capacidad de realizar un monitoreo permanente de la implemen-

tación de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en la provincia, velando especialmente 
por su incorporación en las dinámicas de planificación institucional, la consistencia entre po-

líticas y metas, la vinculación y priorización de las metas, la articulación de las metas con los 

presupuestos anuales y la aplicación de indicadores idóneos.  

LINEAMIENTO Nº 1: PROyeCTOs TRansVeRsaLes

COnFORmaCiÓn De Un GabineTe De POLÍTiCas PúbLiCas

Radica en crear una instancia orgánica específicamente competente en la formulación 
de recomendaciones de mejora institucional para la administración pública provincial y en el 

diseño y evaluación de iniciativas legislativas, a partir de la experiencia de trabajo de la De-

fensoría del Pueblo y ante requerimientos de la Legislatura. Se prevé con jerarquía orgánica 

de primera línea e integrada por un equipo técnico de especialistas con presencia física en el 

interior provincial.   
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DiseñO De Una aGenDa De aCTUaLizaCiÓn nORmaTiVa inTeGRaL 

Consiste en formular una hoja de ruta trianual para la intervención secuencial en proyec-

tos legislativos sobre los temas de interés prioritario para la Defensoría del Pueblo. Su gesta-

ción compete al Gabinete de Políticas Públicas, previéndose la definición de su contenido a 
través de un proceso colaborativo con la administración pública provincial y la sociedad civil 

especializada (por ejemplo, vía audiencias públicas).    

FiRma De COnVeniOs De asisTenCia TéCniCa COn UniVeRsiDaDes 

Estriba en rubricar acuerdos marco de cooperación y asistencia con universidades (pú-

blicas y privadas) y otras instituciones de la sociedad civil especializada que permitan a la 
Defensoría del Pueblo disponer de estadísticas, investigaciones académicas y análisis técnicos 

de expertos contribuyentes a la formulación de políticas públicas e intervenciones legislativas 

basadas en evidencia.

eXPeRienCia PiLOTO De innOVaCiÓn aDminisTRaTiVa “DeL eXPeDienTe a LOs 
GRUPOs De TRabaJO”

Propone repensar la forma de trabajo del Estado, haciendo foco en la satisfacción de 

las necesidades del ciudadano y no en la generación de papeles. En el modelo actual, cada 

decisión es el resultado de una secuencia de actuaciones en las que intervienen áreas aisladas 

entre sí, existiendo decenas de pasos (formalizados en “pases” y “memos”) que insumen días 
y consumen cantidades significativas de papel. Se propone sustituir ese esquema por uno en el 
que desde la detección de la necesidad a la respuesta estatal haya un solo paso: la intervención 

de un “Grupo de Trabajo” ad-hoc integrado por agentes con incumbencia en la cuestión. Los 
asuntos administrativos –al menos aquellos en que están en juego intereses de los ciudadanos 

y no cuestiones internas- se gestionarían mediante estos grupos.

CReaCiÓn De La PLaTaFORma ViRTUaL “DeFensORÍa en ReD”

Por medio de este proyecto la institución procura optimizar el cumplimiento de sus co-

metidos, ampliar su capacidad de incidencia y contribuir a superar el histórico problema de 

la fragmentación territorial de Río Negro. Ello mediante la creación de una Red Social que 

conecte a los ciudadanos y a la administración pública provincial. Esta red se emplazará en 

una plataforma digital que permita un acceso simple y rápido. Cada repartición estatal deberá 

crear y mantener activa una Delegación Virtual en la red, a través de la cual se interactuará en 
tiempo real con los ciudadanos bajo la coordinación de la Defensoría del Pueblo.

COnsOLiDaCiÓn DeL ObseRVaTORiO De PROCesOs eLeCTORaLes

Implica fortalecer el observatorio de procesos electorales de reciente creación como 
instancia orgánica para el seguimiento permanente de las elecciones provinciales desde la 

perspectiva de la protección de los derechos humanos, contribuyendo además con la identifi-

cación de necesidades de mejora institucional y normativa en el sector público provincial. No 

obstante, su tarea se proyecta también a nivel nacional. 
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CReaCiÓn DeL ObseRVaTORiO De La aGenDa 2030

Se basa en conformar una nueva instancia orgánica cuya responsabilidad primaria con-

siste en el monitoreo permanente de la implementación de los Objetivos de Desarrollo Sos-

tenible (ODS) en la provincia. Su tarea es contribuyente al Gabinete de Políticas Públicas y 
su implementación se sustenta parcialmente en la referida firma de convenios de asistencia 
técnica con la sociedad civil especializada.
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13.2. LineamienTO nº 2: 

ASEGURAR LA DEFENSA INDIVIDUAL Y COLECTIVA ANTE 
VULNERACIONES DE DERECHOS FUNDAMENTALES

Figura nº 27. Lineamiento Nº 2 (matriz de planificación)

Fuente: Elaboración propia

El Lineamiento Nº 2 procura garantizar la defensa de derechos fundamentales ante vul-
neraciones de la administración pública provincial (impacto) y se operacionaliza a través de 
objetivos que apuntan a mejorar (1 y 2) los mecanismos de resolución de casos individuales y 
colectivos y (3) la mediación como herramienta de mitigación de conflictos (resultados). Para 
cumplir con tales objetivos, la Defensoría del Pueblo se plantea implementar los siguientes 

programas y proyectos transversales (productos) (Figura Nº 27).

LineamienTO PROGRamasObJeTiVOs PROyeCTOs

Afianzar la 
defensa individual 

y colectiva ante 
vulneraciones 
de derechos 

fundamentales

Optimizar el 
proceso de 

resolución de casos 
individuales

Perfeccionar la 
resolución proactiva 
de casos colectivos

Fortelecer el 
servicio de 
Mediación 
ciudadana

Programa de 
ampliación de la 

cobertura territorial

Programa de 
activación del servicio 

de atención digital

Programa de 
modernización 

institucional

Programa de 
formación profesional

Programa de 
infraestructura 
e innovación 
tecnológica

Propuesta de nueva ley 
Orgánica Defensorial

Creación de oficinas 
regionales de atención 

ciudadana

Diseño de un sistema de 
atención ciudadana vía 

redes sociales

Sistematización e 
informatización de 

procedimientos

Diseño de orgánica 
interna y concursos de 

ingreso

Implementación de un 
ciclo anual de formación 

técnica

Realización de reformas 
edilicias y renovación de 

equipamiento

Experiencia piloto: 
mediación en conflictos 

ambientales
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    LINEAMIENTO Nº 2: PROGRamas

2.1. PROGRama De amPLiaCiÓn De La CObeRTURa TeRRiTORiaL

Implica transformar el modelo de gestión en el interior provincial para incrementar la 
accesibilidad física de los servicios de la institución en regiones definidas en base a un cri-
terio geodemográfico: Andina, Valles (Alto Valle10 y Valle Medio), Atlántica y Línea Sur. Su 
implementación requiere de proyectos contribuyentes en materia de procedimientos internos, 

personal, infraestructura y movilidad. 

2.2. PROGRama De aCTiVaCiÓn DeL seRViCiO De aTenCiÓn DiGiTaL 

Se estructura en torno a esbozar un mecanismo de atención de consultas y reclamos in-

dividuales a través de plataformas digitales, como por ejemplo y prioritariamente WhatsApp. 

Su implementación involucra iniciativas en materia de reorganización del procedimiento de 

atención y comunicación externa, formación de asesores e incorporación de tecnologías perti-

nentes de información y comunicación. 

2.3. PROGRama De mODeRnizaCiÓn insTiTUCiOnaL

Consiste en reconfigurar los criterios de organización y funcionamiento de la institución 
en post de su efectividad. Ello requiere la concepción de un marco legal orientado a resulta-

dos, la formalización de una estructura orgánica asociada a un criterio concursal de ingreso, el 

diseño de procedimientos internos claros y eficientes, la aplicación de un régimen de control 
de gestión, y la informatización de la gestión de expedientes.     

2.4. PROGRama De FORmaCiÓn PROFesiOnaL

Estriba en delinear un sistema integral de capacitación técnico-profesional que contem-

ple las necesidades formativas específicas del personal de la institución. Su implementación 
requiere la identificación de un área permanente de gestión con competencia en la temática y 
la customización de una oferta formativa anual en colaboración con universidades, el Poder 

Judicial y la propia administración pública provincial. 

2.5. PROGRama De inFRaesTRUCTURa e innOVaCiÓn TeCnOLÓGiCa

Se basa en instrumentar mejoras edilicias e incorporar equipamiento informático, de 

comunicaciones y movilidad a los fines de optimizar las capacidades de gestión interna y las 
condiciones de atención. Su implementación es concomitante a la modernización institucio-

nal, siendo iniciativas contribuyentes para incrementar los resultados de gestión a partir del 

uso eficiente de los recursos disponibles. 

10	 	La	región	del	Alto	Valle	prevé	un	abordaje	dividido	en	dos	subzonas:	este	y	oeste.
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    LINEAMIENTO Nº 2: PROyeCTOs TRansVeRsaLes

PROPUesTa De nUeVa Ley ORGÁniCa DeFensORiaL 

Implica confeccionar una propuesta de ley orgánica para la institución que actualice la 
vigente (Ley K Nº 2.756 y modificatorias), dotándola de las capacidades orgánico-funcionales 
necesarias para dar cuenta de sus desafíos actuales de gestión. Ello incluye, entre otras cues-

tiones, la agilización de sus procedimientos administrativos, la redefinición de su organigrama 
y la orientación a resultados de su presupuesto.   

CReaCiÓn De OFiCinas ReGiOnaLes De aTenCiÓn CiUDaDana

Consiste en reemplazar las actuales delegaciones por oficinas regionales distribuidas por 
región geodemográfica11, dotadas de todos los servicios que brinda la institución a partir de la 

constitución gradual de un núcleo común de capacidades polivalentes, incluyendo la atención 

móvil en zonas urbanas periféricas (vía aliados logísticos)12. En el Alto Valle se prevé además 
conformar un equipo especializado en derechos colectivos.

DiseñO De Un sisTema De aTenCiÓn CiUDaDana VÍa ReDes sOCiaLes  

Reside en formular un procedimiento sistematizado de atención de consultas y reclamos 

vía WhatsApp. Esto implica la confección de un protocolo expeditivo de recepción y respues-

ta, la definición de las condiciones de atención (ej. home office), el establecimiento de una 
agenda de presencia en línea por subregiones, y la programación de actividades contribuyentes 

de promoción local del servicio.  

inFORmaTizaCiÓn y sisTemaTizaCiÓn De PROCeDimienTOs 

Radica en confeccionar un manual de buenas prácticas que regule la dinámica de gestión 

entre las distintas áreas de la institución (incluyendo la planificación y el control de gestión), 
certificar los procedimientos y la calidad institucional vía organismos externos, esbozar un 
mecanismo de trabajo en red con la administración pública provincial e incorporar una plata-

forma informática para el tratamiento integral de expedientes.  

DiseñO De ORGÁniCa inTeRna y COnCURsOs De inGResO 

Estriba en implementar una estructura orgánica aplicable juntamente con un sistema de 

concursos de ingreso y promoción. Ello contemplando como áreas sustantivas al diseño de po-

líticas públicas, la atención de casos individuales y colectivos bajo una coordinación común, 

la gestión de redes sociales, la vinculación con la sociedad civil, la planificación estratégica, el 
control de gestión, y la revisión del servicio de salud mental.

11	 	La	Línea	Sur	prevé	ser	cubierta	vía	móvil	desde	Viedma,	siendo	su	evolución	orgánica-funcional	objeto	de	análisis	del	
próximo	CPDP.

12	 	El	grado	de	autonomía	operativa	de	las	Oficinas	Regionales	de	Atención	Ciudadana	deberá	precisarse	en	un	protocolo	
de	gestión	y	control	de	procedimientos	descentralizados.
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imPLemenTaCiÓn De Un CiCLO anUaL De FORmaCiÓn TéCniCa 

Se estructura en torno a elaborar una oferta formativa de actualización anual que recoja 

las necesidades de formación de la institución, abarcando desde jornadas de capacitación téc-

nica hasta cursos de posgrado en áreas temáticas afines a su gestión. También implica realizar 
actividades de investigación y publicación académica en colaboración con universidades, la 

sociedad civil especializada y el sector público.

ReaLizaCiÓn De ReFORmas eDiLiCias y RenOVaCiÓn De eqUiPamienTO 

Radica en continuar con la realización de tareas de mejora de la infraestructura en la 

Sede Central (ej. acústica en salas de atención)13 y el diseño de un patrón edilicio común para 

las oficinas regionales (alojadas o no en Delegaciones del Gobierno). Además, en renovar 
equipos de comunicación e informática, por ejemplo, incorporando tecnología IP, notebooks 
y scanner individuales.

eXPeRienCia PiLOTO “meDiaCiÓn en COnFLiCTOs ambienTaLes”

Procura explorar la utilización de mecanismos alternativos de resolución de conflictos 
– en especial, la mediación voluntaria – para abordar las controversias ambientales. Una vez 

identificado el conflicto y sus rasgos salientes, se conformará un Grupo de Trabajo que incluirá 
a representantes del área involucrada, Poder Judicial y sociedad civil, cuya misión será el abor-

daje y superación de la disputa. Los acuerdos a los que arribe el Grupo de Trabajo se instru-

mentarán mediante los mecanismos de mediación prejudicial previstos en la Ley P Nº 3.847.

13	 	La	disponibilidad	de	un	edificio	propio	en	Viedma	debe	ser	objeto	de	análisis	del	próximo	ciclo	de	planeamiento	estra-
tégico	institucional.
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13.3. LineamienTO nº 3: 

EMPODERAR A LA CIUDADANíA EN EL EJERCICIO DE LOS 
DERECHOS FUNDAMENTALES

Figura nº 28. Lineamiento Nº 3 (matriz de planificación)

Fuente: Elaboración propia

El Lineamiento Nº 3 apunta a empoderar a la ciudadanía en el ejercicio de los derechos 
fundamentales (impacto) y se operacionaliza a través de objetivos que procuran cubrir aspec-

tos esenciales del proceso: (1) la información permanente del ciudadano, (2) la difusión de 
las actividades de la propia Defensoría del Pueblo y (3) la promoción de la Agenda 2030 de 
Desarrollo Sostenible (resultados). Para dar cuenta de ello, la Defensoría del Pueblo se plantea 
implementar los siguientes programas y proyectos transversales (productos) (Figura Nº 28).

LineamienTO PROGRamasObJeTiVOs PROyeCTOs

Empoderar a la 
ciudadanía en 
el ejercicio de 
los derechos 

fundamentales

Informar y educar 
a la ciudadanía 
provincial sobre 

derechos humanos
Y fundamentales

Difundir el rol y 
actividades de la

defensoría del 
pueblo provincial

Promocionar la 
Agenda 2030 
de Desarrollo 

Sostenible

Programa de 
producción 

de contenidos 
informativos y 

educativos

Programa de 
generación de 

actividades 
informativas y 

educativas

Programa de 
ampliación de 

presencia en redes 
sociales

Programa de 
articulación de redes 
con la sociedad Civil

Programa de 
difusión de la 

Agenda 2030 de
Desarrollo 
Sostenible

Consolidación del 
gabinete de producción 

de contenidos 
informativos

Realización de un ciclo 
de capacitaciones y 

eventos informativos

Diseño de una estrategia 
presencial en Whatsapp 

e Instagram

Firma de convenios de 
cooperación con medios 
y organizaciones civiles

Proyecto faqs 
(Elaboración 

participativa de 
contenidos)

Libro colectivo “la 
Agenda 2030 en la 

provincia de Río Negro”

Diseño de un ciclo de 
difusión de la agenda 

2030 de Desarrollo 
Sostenible
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    LINEAMIENTO Nº 3: PROGRamas

3.1. PROGRama De PRODUCCiÓn De COnTeniDOs inFORmaTiVOs

Consiste en elaborar de forma permanente contenidos informativos sobre derechos y 

deberes de las personas y el rol de protección de la Defensoría del Pueblo, haciendo hincapié 

en precisar sus funciones específicas y canales disponibles de atención (imagen institucional). 
Esto incluye la producción de material audiovisual, piezas gráficas y gacetillas de prensa, así 
como la generación de contenidos customizados para el sitio web. 

3.2. PROGRama De GeneRaCiÓn De aCTiViDaDes inFORmaTiVas

Reside en promover actividades presenciales de promoción de derechos humanos y de 

la imagen institucional de la Defensoría del Pueblo, en colaboración con medios locales de 

comunicación, organizaciones de la sociedad civil (ej. ADPRA), otras áreas del sector público 
provincial (ej. Poder Judicial), defensorías del pueblo municipales y otras instituciones pro-

vinciales de derechos humanos.   

3.3. PROGRama De amPLiaCiÓn De PResenCia en ReDes sOCiaLes

Se basa en generar de forma permanente contenidos específicos para las redes sociales 
de la institución, principalmente WhatsApp e Instagram. Este curso de acción es complemen-

tario a los anteriores, habida cuenta de la especificidad del formato de publicación del material 
y la masividad de su público objetivo. Ello implica el diseño de una estrategia de trabajo y el 

fortalecimiento del área de prensa y difusión.       

3.4. PROGRama De aRTiCULaCiÓn De ReDes COn La sOCieDaD CiViL

Estriba en configurar una red de activa de cooperación con medios de comunicación y 
la sociedad civil especializada para la generación colaborativa de contenidos informativos, la 

realización conjunta de actividades (educativas y de promoción de derechos humanos) y la 
difusión recíproca de material en redes sociales. Su implementación puede formalizarse o no 

a través de convenios de colaboración. 

3.5. PROGRama De DiFUsiÓn De La aGenDa 2030 De DesaRROLLO sOsTenibLe

Implica generar contenidos y actividades informativas (incluso en redes sociales) espe-

cíficamente destinadas a promover el conocimiento ciudadano de los Objetivos de Desarrollo 
Sostenible (ODS), siendo en consecuencia una línea transversal de acción tributaria de las 
anteriores. Su individualización se fundamenta en la importancia estratégica del asunto para 

la Defensoría del Pueblo. 
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    LINEAMIENTO Nº 3: PROyeCTOs TRansVeRsaLes 

COnsOLiDaCiÓn DeL GabineTe De PRODUCCiÓn De COnTeniDOs inFORmaTiVOs

Consiste en redefinir el alcance del equipo de prensa y difusión de la institución, ex-

pandiendo sus competencias formales, ampliando sus capacidades de trabajo y reforzando su 

dinámica proactiva de gestión, por ejemplo, incorporando nuevos roles (ej. gestor de comu-

nidades), perfiles técnicos (ej. marketing digital), herramientas informáticas (ej. software de 
diseño) y equipamiento (ej. videoconferencias 4k).   

ReaLizaCiÓn De Un CiCLO De CaPaCiTaCiOnes y eVenTOs inFORmaTiVOs

Se basa en sistematizar la planificación de capacitaciones y eventos informativos con 
una cadencia anual, disponiendo así la institución de un plan de actividades informativas defi-

nido el año anterior al de su ejecución. Este comprende la realización de jornadas de difusión, 

encuentros académicos, exposiciones públicas y capacitaciones específicas, por ejemplo, para 
funcionarios y periodistas.

DiseñO De Una esTRaTeGia PResenCiaL en WhaTsaPP e insTaGRam

Radica en la elaboración de un plan integral de presencia digital de la institución, priori-

tariamente en WhatsApp e Instagram, pero extensible a otras (ej. YouTube). Ello implica, por 
ejemplo, precisar la población objetivo por canal, el tipo de contenido idóneo para cada uno, la 

cadencia temporal de publicación, la identificación de indicadores de resultado y la definición 
de un mecanismo de seguimiento y control de gestión.

FiRma De COnVeniOs De COOPeRaCiÓn COn meDiOs y ORGanizaCiOnes CiViLes

Implica suscribir acuerdos con medios de comunicación y organizaciones de la sociedad 
civil (de alcance municipal, provincial y nacional) para la realización conjunta de actividades 
informativas, la confección colaborativa de contenidos informativos, la difusión compartida 

de contenidos en redes sociales y la generación de espacios comunes de promoción de la Agen-

da 2030 de Desarrollo Sostenible.   

PROyeCTO “Faqs” (eLabORaCiÓn PaRTiCiPaTiVa De COnTeniDOs PaRa La 
CiUDaDanÍa)

El proyecto FAQs (Frecuently Asked Questions / Preguntas Frecuentes) apunta al em-

poderamiento de la ciudadanía a través del conocimiento, la promoción de la participación 

de la sociedad civil y la reducción de la opacidad en la gestión gubernamental. Consiste en 

la elaboración colaborativa y divulgación por redes sociales de diferentes preguntas –con sus 

correspondientes respuestas– que son necesarias para que un ciudadano pueda conocer sus 

derechos y obligaciones y ser, así, partícipe activo de la gestión estatal y comunitaria.
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LibRO COLeCTiVO “La aGenDa 2030 en La PROVinCia De RÍO neGRO”

Elaboración de una obra colectiva que analice el impacto de la Agenda 2030 en la ges-

tión gubernamental en la Provincia de Río Negro y el rol específico que corresponde a la De-

fensoría del Pueblo en ese marco. Este incorporaría también otras experiencias institucionales 

exitosas y mejores prácticas relevadas a nivel nacional, regional y académico. 

DiseñO De Un CiCLO De DiFUsiÓn De La aGenDa 2030 De DesaRROLLO sOsTenibLe

Reside en sistematizar la proyección de actividades de promoción en la ciudadanía de la 

Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible con una lógica anual, como un ejercicio contribuyente 
a la planificación global de las capacitaciones y eventos informativos de la institución. Su ob-

jetivo general es difundir todos los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y los desafíos de 
su concreción en cada región de la provincia. 
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13.4. LineamienTO nº 4: 

CONSOLIDAR EL BUEN FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA 
PROVINCIAL DE SALUD MENTAL

Figura nº 29. Lineamiento Nº 4 (matriz de planificación)

Fuente: Elaboración propia

El Lineamiento Nº 4 procura consolidar el funcionamiento del sistema provincial de 

salud mental de reciente creación (impacto), y se operacionaliza a través de objetivos focali-
zados en (1) supervisar y (2) perfeccionar su organización y funcionamiento (resultados). Para 
dar cuenta de tales objetivos, la Defensoría del Pueblo se plantea generar e implementar los 

siguientes programas y proyectos transversales (productos) (Figura Nº 29).

LineamienTO PROGRamasObJeTiVOs PROyeCTOs

Consolidar el buen 
funcionamiento del
Sistema provincial 
de Salud mental

Supervisar el 
funcionamiento del
Servicio provincial 
de Salud mental

Mejorar el 
marco legal y  

funcionamiento del
Servicio provincial 
de Salud mental

Programa de 
evaluación de las 
condiciones de los 

tratamientos

Programa de 
supervisión de las 

condiciones de 
internación

Programa de 
evaluación de 
internaciones 
involuntarias

Programa de mejora 
de la calidad del 
servicio de Salud 

mental

Realización de un 
diagnóstico del estado 

actual del servicio 

Conformación de un 
equipo de apoyo técnico 

Diseño de un dispositivo 
de presencia territorial 
en interior provincial 

Dictado de un 
reglamento interno de 

funcionamiento 

Creación del 
Observatorio del Servicio 

de Salud mental

Firma de convenios de 
asesoría técnica con 

entidades competentes
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    LINEAMIENTO Nº 4: PROGRamas

4.1. PROGRama De eVaLUaCiÓn De Las COnDiCiOnes De LOs TRaTamienTOs

Consiste en diseñar un sistema de evaluación de las condiciones integrales en que se 

realizan los tratamientos de salud mental, incluyendo las derivaciones que se realizan fuera del 

ámbito comunitario y los procesos de declaración de inhabilidad. Ello contempla, entre otras 

líneas de acción, la realización de requerimientos de información con plazos expeditivos de 

respuesta a instituciones públicas y privadas. 

4.2. PROGRama De sUPeRVisiÓn De Las COnDiCiOnes De inTeRnaCiÓn

Implica establecer un mecanismo de monitoreo de las condiciones de internación por 
razones de salud mental que contemple, entre otras acciones, el ingreso a establecimientos pú-

blicos y privados sin autorización previa, la realización de inspecciones integrales con acceso 

irrestricto a instalaciones, documentación y personas internadas, y la realización de entrevistas 

con ellas de forma privada.  

4.3. PROGRama De eVaLUaCiÓn De inTeRnaCiOnes inVOLUnTaRias

Se estructura en torno a configurar una dinámica de evaluación de las internaciones in-

voluntarias, haciendo hincapié en su debida justificación y extensión temporal en tanto recurso 
terapéutico excepcional. Ello a través de la intervención sistematizada de un equipo de apoyo 

técnico interdisciplinario que certifique el cumplimiento de los extremos legales previstos para 
esta medida. 

4.4. PROGRama De meJORa De La CaLiDaD DeL seRViCiO De saLUD menTaL

Se basa en trazar una estrategia de mejora integral del funcionamiento del sistema de 

salud mental a partir de las lecciones aprendidas identificadas por el Órgano de Revisión. Esto 
contempla la realización de recomendaciones a la autoridad de aplicación y propuestas de 

modificación a la legislación, gestadas con el aporte de información y buenas prácticas de un 
observatorio creado a tales efectos.   

    LINEAMIENTO Nº 4: PROyeCTOs TRansVeRsaLes

ReaLizaCiÓn De Un DiaGnÓsTiCO DeL esTaDO aCTUaL DeL seRViCiO

Consiste en confeccionar un análisis exhaustivo sobre el estado del servicio de salud 

mental al momento de constituirse su Órgano de Revisión, con el objetivo de servir como lí-
nea de base para la definición de lineamientos políticos y estratégicos de actuación. El estudio 
debe incorporar el aporte analítico de beneficiaros, instituciones intervinientes y de personali-
dades y/o profesionales destacados en la materia. 
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COnFORmaCiÓn De Un eqUiPO De aPOyO TéCniCO

Radica en conformar un equipo de apoyo técnico interdisciplinario que contribuya a sus-

tanciar las decisiones operativas del Órgano de Revisión, comenzando con la designación de 
su Secretario Ejecutivo. Ello a partir de la instrumentación de concursos de ingreso y promo-

ción que garanticen la idoneidad profesional de sus integrantes, evitando asimismo conflictos 
de intereses respecto de las tareas del órgano.      

DiseñO De Un DisPOsiTiVO De PResenCia TeRRiTORiaL en inTeRiOR PROVinCiaL

Implica configurar un sistema de funcionamiento para el Órgano de Revisión que ga-

rantice su presencia territorial en todas las regiones de la provincia, con el objeto de contri-

buir a la atención oportuna y diligente de solicitudes de intervención. Esta línea de acción es 

complementaria a la creación del equipo de apoyo técnico, debiendo proyectarse en el interior 

provincial según criterios a definir en base al diagnóstico inicial.    

DiCTaDO De Un ReGLamenTO inTeRnO De FUnCiOnamienTO

Reside en elaborar un estatuto de funcionamiento interno para el Órgano de Revisión que 
precise las exigencias y requisitos que deberán acreditar los representantes de los organismos 

que lo conforman, la dinámica de intervención de sus integrantes, el proceso de toma de de-

cisiones estratégicas y operativas, el mecanismo de trabajo del equipo de apoyo técnico y su 

despliegue territorial en el interior de la provincia.     

CReaCiÓn DeL ObseRVaTORiO PROVinCiaL DeL seRViCiO De saLUD menTaL

Se basa en crear un observatorio del sistema de salud mental que contribuya al monitoreo 

integral del servicio que realiza el Órgano de Revisión. Su misión reside en identificar buenas 
prácticas comparadas, elaborar estudios estratégicos y proponer recomendaciones de fondo en 

base al asesoramiento de entidades públicas y privadas especializadas y de personalidades y/o 
profesionales destacados en la materia. 

FiRma De COnVeniOs De asesORÍa TéCniCa COn enTiDaDes COmPeTenTes

Consiste en suscribir acuerdos de cooperación y asistencia técnica con entidades pú-

blicas y privadas competentes en la materia (municipales, provinciales y nacionales), con el 
objeto de que estas contribuyan de forma sistemática y organizada a fortalecer las capacidades 

analíticas y operativas del Órgano de Revisión, en especial su presencia oportuna y diligente 
en el interior de la provincia. 
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14. maTRiz De inDiCaDORes

La medición del grado de cumplimiento de lineamientos, objetivos y programas se sus-

tenta en una combinación de indicadores de producción y desempeño elaborados específica-

mente para la Defensoría del Pueblo, respetando los estándares metodológicos de referencia 

(MMOD, 2018b) y las mejores prácticas relevadas. Su objetivo es configurar un diseño inte-

gral de monitoreo y evaluación acorde con una gestión orientada a resultados, que contemple 

la medición de todo el proceso de creación de valor público de la institución. 

En este sentido, las Figuras Nº 30 a Nº 43 presentan la totalidad de los indicadores 
de producción (de insumo, proceso, producto, resultado e impacto) y desempeño (eficacia, 
eficiencia y oportunidad) clasificados por lineamiento, a excepción de los de insumo que se 
exhiben por separado dado su carácter común a los cuatro. En el Anexo Nº 3 se detalla su in-

formación básica (denominación, tipo, descripción, fuente y frecuencia de medición). 

La estrategia de medición se implementa en dos velocidades atendiendo a la compleji-

dad de producir los datos correspondientes a líneas de base y metas interanuales, sobre todo 

para aquellos indicadores cuya fuente de información es externa a la Defensoría del Pueblo 

y su producción depende de un próximo trabajo colaborativo entre ambas instituciones. Ello 

también aplica a los indicadores de fuente interna cuya producción de datos requiere de una 

innovación en los procesos de producción estadística.  

En consecuencia, en el año 1 se utilizan aquellos indicadores cuya fuente de información 

son áreas de gestión de la propia Defensoría del Pueblo y las líneas de base se encuentran ac-

tualmente disponibles (Anexo Nº 4). Seguidamente, en el año 2 se adicionarán también aque-

llos de fuente externa (Superior Tribunal de Justicia y Fiscalía de Investigaciones Adminis-

trativas) y los que requieren cambios en el formato de producción estadística de la institución 
(según se refleja en el Informe Anual 2017-2018). 

Figura nº 30. Indicadores de insumo

Fuente: Elaboración propia

PResUPUesTO asiGnaDO

GasTO en PeRsOnaL

GasTO en bienes De COnsUmO

GasTO en seRViCiOs nO PeRsOnaLes

GasTO en bienes De UsO
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14.1. LineamienTO nº 1: 

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

Figura nº 31. Indicadores de producción del Lineamiento Nº 1

Fuente: Elaboración propia

Figura nº 32. Indicadores de proceso del Lineamiento Nº 1

Fuente: Elaboración propia
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Figura nº 33. Indicadores de desempeño del Lineamiento Nº 1

Fuente: Elaboración propia

14.2. LineamienTO nº 2: 

ASEGURAR LA DEFENSA INDIVIDUAL Y COLECTIVA ANTE 
VULNERACIONES DE DERECHOS FUNDAMENTALES

Figura nº 34. Indicadores de producción del Lineamiento Nº 2

Fuente: Elaboración propia
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Figura nº 35. Indicadores de proceso del Lineamiento Nº 2

Fuente: Elaboración propia

Figura nº 36. Indicadores de desempeño del Lineamiento Nº 2

Fuente: Elaboración propia
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14.3. LineamienTO nº 3: 

EMPODERAR A LA CIUDADANíA EN EL EJERCICIO DE LOS 
DERECHOS FUNDAMENTALES

Figura nº 37. Indicadores de producción del Lineamiento Nº 3 I

Fuente: Elaboración propia

Figura nº 38. Indicadores de producción del Lineamiento Nº 3 II

Fuente: Elaboración propia
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Figura nº 39. Indicadores de proceso del Lineamiento Nº 3

Fuente: Elaboración propia

Figura nº 40. Indicadores de desempeño del Lineamiento Nº 3

Fuente: Elaboración propia



Plan Estratégico Institucional de la Defensoría del Pueblo de Río Negro  | 2019 - 2022 91

14.4. LineamienTO nº 4: 

CONSOLIDAR EL BUEN FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA 
PROVINCIAL DE SALUD MENTAL

Figura nº 41. Indicadores de producción del Lineamiento Nº 4

Fuente: Elaboración propia

Figura nº 42. Indicadores de proceso del Lineamiento Nº 4

Fuente: Elaboración propia
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Figura nº 43. Indicadores de desempeño del Lineamiento Nº 4

Fuente: Elaboración propia
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15. VinCULaCiÓn PLan-PResUPUesTO

La articulación entre el PEI y el presupuesto es una de las prioridades técnicas de su pro-

ceso de formulación, tal como sugieren las mejores prácticas y valoran los estándares internacio-

nales reseñados sobre gestión orientada a resultados. Para dar cuenta de ello, la estrategia meto-

dológica diseñada ad-hoc para la confección del PEI contempló la implementación de acciones 
convergentes estructuradas en torno a tres dimensiones: institucional, conceptual y cuantitativa. 

En el plano institucional, la principal acción realizada consistió en prever formalmente la 

articulación plan-presupuesto en el CPDP, precisándose como requisito que el proceso de elabo-

ración del PEI se adecue al de formulación presupuestaria en términos conceptuales, metodológi-
cos y cronológicos. Ello se complementó con la participación permanente del área de presupuesto 

de la institución en todo el proceso de formulación.   

La vinculación conceptual del PEI y el presupuesto institucional se materializó en la con-

fección del presupuesto 2020 y plurianual 2020-2022, proceso organizado por el “Cronograma 
para la Formulación del Proyecto de Presupuesto 2020” según el “Manual para la Formulación 
del Presupuesto Anual y Plurianual”14. En esta línea, tal como ilustra la Figura Nº 44, se realiza-

ron acciones orientadas a garantizar la trazabilidad entre:

 f la política presupuestaria (Formulario Nº 1) y la misión-visión institucional a la luz de 
los objetivos, estrategias y metas físicas previstas para el primer año del PEI; 

 f la apertura programática (Formularios Nº 2, 3, 8, 9 y 10) y la matriz de planificación, rela-

cionando los lineamientos del PEI con las actividades del presupuesto (Figura Nº 45); y

 f las metas físicas y unidades de medida (Formularios Nº 8, 11 y 12) y la matriz de in-

dicadores del PEI. 

La dimensión cuantitativa contempló, primero, la confección de los descriptos escenarios 

prospectivos como herramienta para seleccionar una pauta presupuestaria de referencia para la 

formulación del PEI, procurando evitar que sus objetivos resultaran financieramente inviables 
y alcanzar el mejor equilibrio posible entre los niveles de actividad y recursos. Ello se comple-

mentó con la valorización anualizada del PEI15 que se presenta de forma específica (Tabla Nº 4), 
integrada con el presupuesto general (Tabla Nº 5) y por lineamiento estratégico (Tabla Nº 6). 

Esta valorización contempla la implementación de todas las estrategias incluidas en la ma-

triz de planificación, respetando la cadencia de consecución interanual de sus metas. La cuanti-
ficación de sus costos se realizó, por un lado, respetando la escala y pauta salarial vigente (junio 
2019) para el personal requerido (inciso 1)16 y, por otro, tomando valores actuales de mercado 

para los gastos significativos de funcionamiento (incisos 2 y 3) e inversiones (inciso 4). 

Puntualmente, la valorización incluye la incorporación gradual de 26 personas: asesores, 
informáticos, administrativos y especialistas en mediación, comunicación y salud mental, prio-

rizando el ingreso de estos últimos en el año 1 (inciso 1); la proyección de gastos de funciona-

miento (incisos 2 y 3)17 y la inversión en vehículos (2), reformas edilicias de acústica, tecnología 

14	 	Resolución	del	Ministerio	de	Economía	Nº	342/2019.	
15	 	Insumo	para	la	confección	de	los	Formularios	Nº	4	a	7.	
16	 	Insumo	para	la	confección	de	los	Formularios	Nº	13	a	18.
17	 	Proyectados	al	cierre	del	ejercicio	más	un	30%	de	incremento	interanual	en	función	del	máximo	de	aumento	de	los	

últimos	dos	años	(inciso	2),	más	gastos	de	mantenimiento	(inciso	3).
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IP y notebooks, concentrada también en el primer año (inciso 4). Por su parte, los gastos de la 
Legislatura se proyectaron con un incremento interanual del orden del 30%.  

Tabla nº 4. Valorización presupuestaria del PEI por año e inciso

INCISOS PRESUPUESTO 2019 

GASTOS ESPECíFICOS DEL PEI

2020 2021 2022

 Inciso 1 $	54,667,927 $	10,849,517 $	18,754,141 $	23,240,337

 Inciso 2 $	453,900

 Inciso 3 $	3,504,600 $	618,800 $	710,840 $	518,492

 Inciso 4 $	2,781,500 $	1,590,813 $	1,476,160

 TOTAL $	61,407,927 $	13,059,131 $	20,941,141 $	23,758,829

 % del gasto 
total 

100.00	% 21.27	% 34.10	% 38.69	%

Fuente: Elaboración propia

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

 

Tabla nº 5. Proyección presupuestaria institucional por año e inciso

INCISOS PRESUPUESTO 2019 

GASTOS INSTITUCIONALES TOTALES

2020 2021 2022

	Inciso	1	 $	54,667,927 	$	75,323,847	 	$	102,371,019	 	$	121,817,225	

	Inciso	2	 $	453,900 $	1,545,000 $	1,900,350 $	2,166,399

	Inciso	3	 $	3,504,600 	$	6,644,187	 	$	8,172,350	 	$	9,316,479	

	Inciso	4	 $	2,781,500 $	1,840,813 $	2,264,200 $	2,581,188

TOTAL $	61,407,927 	$	85,353,847	 	$	114,707,919	 	$	135,881,291	

Fuente: Elaboración propia

Nota: El presupuesto 2019 corresponde a una proyección al cierre del ejercicio
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Tabla nº 6. Proyección presupuestaria institucional por año y lineamiento

LINEAMIENTOS PRESUPUESTO 2019 
GASTOS INSTITUCIONALES TOTALES 

2020 2021 2022

N°1 $	9,809,056 $	10,807,740 $	14,331,878 $	16,983,970

N°2 $	34,557,352 $	42,223,518 $	55,762,134 $	66,260,166

N°3 $	8,566,322 $	10,667,073 $	15,908,365 $	18,525,451

N°4 $	8,475,197 $	21,655,516 $	28,705,543 $	34,111,705

Fuente: Elaboración propia

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

Figura nº 44. Relación entre elementos del PEI y formularios presupuestarios

Fuente: Elaboración propia

Figura nº 45. Relación entre matriz de planificación y apertura programática

Fuente: Elaboración propia

actividad nº 3 (Defensa individual y colectiva de derechos 
vulnerados y fortalecimiento de la administración pública)

actividad nº 4  (Difusión y promoción de derechos humanos
para empoderar a la ciudadanía)

actividad nº 5 (Protección de derechos de usuarios
del servicio de salud mental, Ley N° 2.440)

LINEAMIENTOS N° 1 Y 2

LINEAMIENTOS N° 3

LINEAMIENTOS N° 4
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aneXOs

ANExO Nº 1. ResOLUCiÓn inTeRna nº 089-19, CReaCiÓn DeL CPDP
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ANExO Nº 2. DeTaLLe De esCenaRiOs PROsPeCTiVOs

Escenario de Mínima (continuidad de capacidades)  

En el escenario de base ($47.326.721) las proyecciones arrojan una atención estimada 
de 1.571 personas y la tramitación de 1.599 reclamos, con una ratio de persona/reclamo equi-
valente al 0,98. En cambio, en el escenario de mínima (Tabla Nº 7), para un presupuesto de 
$63.807.331 se estima la atención de 1.120 personas y el tratamiento de 1.402 reclamos, sien-

do la ratio persona/reclamo igual a 0,90. Este escenario contempla una variación del 20,61%, 
producto del aumento del presupuesto entre 2018 y 2019 (vigente).

Tabla nº 7. Detalle presupuestario del Escenario de Mínima

Fuente: Elaboración propia

JURISDICCIÓN 5:
DEFENSORíA DEL PUEBLO

PRESUPUESTO

ACTIVIDAD Inciso Vigente 2019
Mínima

Continuidad

1 CONDUCCIÓN SUPERIOR

1 5.277.571 6.365.523

2 - -

3 115.000 138.707

4 - -

Subtotal 5.392.571 6.504.230

Actividad/Programa 11,39% 10,19%

2 SERV. ADMINISTR.,
CONTABLE Y LEGAL

1 9.428.114 11.371.685

2 343.000 413.708

3 1.860.000 2.243.432

4 118.000 142.325

Subtotal 11.749.114 14.171.151

Actividad/Programa 24,83% 22,21%

3 ASESORAMIENTO
AL CIUDADANO

1 28.140.723 33.941.830

2 - 0

3 383.000 461.954

4 - 0
Subtotal 28.523.723 34.403.784

Actividad/Programa 60,27% 53,92%

4 SERVICIO DE DIFUSION Y 
PROMOCIÓN DE DERECHOS

1 1.480.313 1.785.474

2 52.000 62.720

3 129.000 155.593

4 -
Subtotal 1.661.313 2.003.787

Actividad/Programa 3,13% 2,80%

5 ACCIONES
DE REVISIÓN Y SUPERVISIÓN
DE LA LEY DE SALUD MENTAL

1 - 6.724.380,00

2 - -

3 - -

4 - -
Subtotal - 6.724.380,00

Actividad/Programa - 10,54%

TOTAL 47.326.721 63.807.331
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Escenario Intermedio (fortalecimiento de capacidades) 

De la Tabla Nº 8 se desprende que la variación entre la producción del escenario de base 

y el intermedio implica un incremento nominal del 30%, representando un presupuesto de 
$68.249.117. Este nivel de gasto tiene asociada una proyección de atención individual a 2.484 
personas y el tratamiento de 1.996 reclamos, alcanzándose una ratio persona-reclamo de 1,15.

Tabla nº 8. Detalle presupuestario del Escenario Intermedio

Fuente: Elaboración propia

JURISDICCIÓN 5:
DEFENSORíA DEL PUEBLO

PRESUPUESTO

ACTIVIDAD Inciso Vigente 2019
Intermedio

Fortalecimiento 

1 CONDUCCIÓN SUPERIOR

1 5.277.571 6.860.842

2 - -

3 115.000 149.500

4 - -

Subtotal 5.392.571 7.010.342

Actividad/Programa 11,39% 10,27%

2 SERV. ADMINISTR.,
CONTABLE Y LEGAL

1 9.428.114 12.256.548

2 343.000 445.900

3 1.860.000 2.418.000

4 118.000 153.400

Subtotal 11.749.114 15.273.848

Actividad/Programa 24,83% 22,38%

3 ASESORAMIENTO
AL CIUDADANO

1 28.140.723 36.582.940

2 - 0

3 383.000 497.900

4 - -

Subtotal 28.523.723 37.080.840

Actividad/Programa 60,27% 54,33%

4 SERVICIO DE DIFUSION Y 
PROMOCIÓN DE DERECHOS

1 1.480.313 1.924.407

2 52.000 67.600

3 129.000 167.700

4 - -

Subtotal 1.661.313 2.159.707

Actividad/Programa 3,13% 2,82%

5 ACCIONES DE REVISIÓN Y 
SUPERVISIÓN DE LA LEY DE SALUD 

MENTAL

1 - 6.724.380,00

2 - -

3 - -

4 - -

Subtotal - 6.724.380,00

Actividad/Programa - 9,85%

TOTaL 47.326.721 68.249.117
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Escenario de Máxima (ampliación de capacidades)

El escenario de máxima, con un 50% de aumento en relación con el de base, prevé un 
presupuesto de $77.714.462 (Tabla Nº 9). En este caso, se proyecta la atención individual a 
5.389 personas y el tratamiento de 3.261 reclamos, obteniéndose una ratio persona/reclamo de 
1,69. En consecuencia, este escenario implica un aumento que supera el techo (5%) previsto 
respecto del presupuesto de la Legislatura provincial. 

Tabla nº 9 Detalle presupuestario del Escenario de Máxima

Fuente: Elaboración propia

JURISDICCIÓN 5:
DEFENSORíA DEL PUEBLO

PRESUPUESTO

ACTIVIDAD Inciso Vigente 2019
Máxima

Ampliación

1 CONDUCCIÓN SUPERIOR

1 5.277.571 7.916.357

2 - -

3 115.000 172.500

4 - -

Subtotal 5.392.571 8.088.857

Actividad/Programa 11,39% 10,41%

2 SERV. ADMINISTR.,
CONTABLE Y LEGAL

1 9.428.114 14.142.171

2 343.000 514.500

3 1.860.000 2.790.000

4 118.000 177.000

Subtotal 11.749.114 17.623.671

Actividad/Programa 24,83% 22,68%

3 ASESORAMIENTO AL 
CIUDADANO

1 28.140.723 42.211.085

2 - 0

3 383.000 574.500

4 - -

Subtotal 28.523.723 42.785.585

Actividad/Programa 60,27% 55,05%

4 SERVICIO DE DIFUSION Y 
PROMOCIÓN DE DERECHOS

1 1.480.313 2.220.470

2 52.000 78.000

3 129.000 193.500

4 - -

Subtotal 1.661.313 2.491.970

Actividad/Programa 3,13% 2,86%

5 ACCIONES DE REVISIÓN Y 
SUPERVISIÓN DE LA LEY DE SALUD 

MENTAL

1 - 6.724.380,00

2 - -

3 - -

4 - -

Subtotal - 6.724.380,00

Actividad/Programa - 8,65%

TOTaL 47.326.721 77.714.462
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ANExO Nº 3. inFORmaCiÓn De inDiCaDORes De PRODUCCiÓn y 
DesemPeñO

Tabla nº 10. Información básica de indicadores

Fuente: Elaboración propia

LINEAMIENTO Nº1 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

1.1
Presupuesto asignado INSUMO

Crédito presupuestario vigente del año correspondiente. 
Establece una vinculación plan-presupuesto que abarca una 
cuarta parte del total del monto destinado a las Actividades 

1 y 2: “Conducción superior” y “Servicio administrativo, 
contable y legal”, dado que las acciones de administración 

superior y de apoyo administrativo operan transversalmente 
y por ello inciden en los 4 Lineamientos. Incluye también el 
10% del crédito vigente afectado a la Actividad 3: “Defensa 
ind. y colec. de DD.HH. vulnerados, fortalec. la Adm. Pub.”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.2 
Gasto en personal INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 1 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del total del 
monto destinado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”, dado 
que las acciones de administración superior y de apoyo 

administrativo operan transversalmente y por ello inciden 
en los 4 Lineamientos. Incluye también el 10% del crédito 
vigente afectado a la Actividad 3: “Defensa ind. y colec. de 

DD.HH. vulnerados, fortalec. la Adm. Pub.”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.3 
Gasto en bienes de consumo INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 2 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del total del 
monto destinado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”, dado 
que las acciones de administración superior y de apoyo 

administrativo operan transversalmente y por ello inciden 
en los 4 Lineamientos. Incluye también el 10% del crédito 
vigente afectado ala Actividad 3: “Defensa ind. y colec. de 

DD.HH. vulnerados, fortalec. la Adm. Pub.”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.4  
Gasto en servicios no 

personales
INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 3 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del total del 
monto destinado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”, dado 
que las acciones de administración superior y de apoyo 

administrativo operan transversalmente y por ello inciden 
en los 4 Lineamientos. Incluye también el 10% del crédito 
vigente afectado a la Actividad 3: “Defensa ind. y colec. de 

DD.HH. vulnerados, fortalec. la Adm. Pub.”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.5 
Gastos en bienes de uso INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 4 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del total del 
monto destinado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”, dado 
que las acciones de administración superior y de apoyo 

administrativo operan transversalmente y por ello inciden 
en los 4 Lineamientos. Incluye también el 10% del crédito 
vigente afectado a la Actividad 3: “Defensa ind. y colec. de 

DD.HH. vulnerados, fortalec. la Adm. Pub.”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.6 
Horas de trabajo por 
acciones de mejora 

institucional e intervenciones 
en proyectos legislativos

PROCESO

Cantidad de horas promedio que insume la producción 
de acciones de mejora institucional e intervenciones en 

proyectos legislativos. Computa las horas total trabajadas 
por persona (6hs.) por la cantidad de asesores destinados a 
este fin por la cantidad de días laborales promedio anuales 

(250) por el 10% (en función del tiempo destinado a esta 
tarea). Su utilidad radica en la planificación de tareas y la 

determinación del personal a ser afectado.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.7 
Horas de trabajo por 
acciones de mejora 

institucional e intervenciones 
en proyectos legislativos 

sobre la Agenda 2030

PROCESO

Cantidad de horas promedio que insume la producción 
de acciones de mejora institucional e intervenciones en 

proyectos legislativos sobre la Agenda 2030. Computa las 
horas total trabajadas por persona (6hs.) por la cantidad 
de asesores destinados a este fin por la cantidad de días 
laborales promedio anuales (250) por el 10% (en función 

del tiempo destinado a esta tarea). Su utilidad radica en la 
planificación de tareas y la determinación del personal a ser 

afectado.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL
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LINEAMIENTO Nº1 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

1..8 
Horas de trabajo por proceso 

electoral monitoreado
PROCESO

Cantidad de horas promedio que insumen los procesos 
electorales monitoreados. Computa las horas total 

trabajadas por persona en el proceso electoral por la 
cantidad de personal destinado a este fin por la cantidad 

de días electorales. Su utilidad radica en la planificación de 
tareas y la determinación del personal a ser afectado.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.9
Cantidad de acciones 

de mejora institucional 
realizadas

PRODUCTO

Cantidad total acciones de mejora institucional realizadas, 
computándose sugerencias, recomendaciones, grupos de 
trabajo interinstitucionales y mediaciones. Este indicador 

mide la cantidad y su monitoreo a través del tiempo permite 
establecer, a efectos de la planificación operativa, patrones 

temporales de mayor y menor caudal de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.10 
Cantidad de acciones de 

mejora institucional sobre la 
Agenda 2030 realizadas

PRODUCTO

Cantidad total de acciones de mejora institucional 
realizadas sobre la Agenda 2030, computándose sugerencias, 

recomendaciones, grupos de trabajo interinstitucionales y 
mediaciones. Este indicador mide la cantidad y su monitoreo 

a través del tiempo permite establecer, a efectos de la 
planificación operativa, patrones temporales de mayor y 

menor caudal de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.11
Cantidad de intervenciones 

en proyectos legislativos 
realizadas

PRODUCTO

Cantidad total de intervenciones en proyectos legislativos, 
computándose opiniones sobre proyectos con estado 

parlamentario e iniciativas legislativas. Este indicador mide 
la cantidad y su monitoreo a través del tiempo permite 

establecer, a efectos de la planificación operativa, patrones 
temporales de mayor y menor caudal de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.12 
Cantidad de procesos 

electorales monitoreados
PRODUCTO

Cantidad total de procesos electorales monitoreados de 
nivel general en la provincia (ej. gobernador, presidenciales). 
Este indicador mide la cantidad y su monitoreo a través del 

tiempo permite establecer, a efectos de la planificación 
operativa, patrones temporales de mayor y menor caudal 

de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.13
Cantidad de acciones 

de mejora institucional 
aplicadas

RESULTADO

Cantidad total de acciones de mejora institucional que 
fueron aplicadas por la administración pública. Este 

indicador mide la cantidad y su monitoreo a través del 
tiempo permite establecer, a efectos de la planificación 

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

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.14 
Cantidad de acciones de 

mejora institucional sobre la 
Agenda 2030 aplicadas

RESULTADO

Cantidad total de acciones de mejora institucional sobre la 
Agenda 2030 que fueron aplicadas por la administración 
pública. Este indicador capta la cantidad y su monitoreo 
a través del tiempo permite establecer, a efectos de la 

planificación operativa, patrones temporales de mayor y 
menor caudal de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.15
Cantidad de intervenciones 

en proyectos legislativos 
aplicadas

RESULTADO

Cantidad total de intervenciones en proyectos legislativos 
(proyectos parlamentarios e iniciativas legislativas) 

presentadas que fueron aplicadas por el sector público. 
Este indicador capta la cantidad y su monitoreo a través 

del tiempo permite establecer, a efectos de la planificación 
operativa, patrones temporales de mayor y menor caudal 

de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.16
Cantidad de procesos 

electorales monitoreados 
con resultados positivos

RESULTADO

Cantidad total de procesos electorales de nivel general 
monitoreados que presentaron resultados positivos según 
los estándares determinados previamente para cada caso. 
Este indicador mide la cantidad y su monitoreo a través del 

tiempo permite establecer, a efectos de la planificación 
operativa, patrones temporales de mayor y menor caudal 

de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.17 
Cantidad de causas 

en la justicia contra la 
administración pública sobre 

derechos fundamentales 
iniciadas en el año

IMPACTO

Cantidad total de causas en la justicia contra la 
administración pública por vulneraciones de derechos 

fundamentales en el año calendario. Es deseable su 
disminución a partir del fortalecimiento de las capacidades 

de la administración pública generado por las acciones 
de mejora institucional e intervenciones en proyectos 

legislativos aplicadas.

STJ ANUAL
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LINEAMIENTO Nº1 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

1.18
Cantidad de causas en la 

Fiscalía de Investigaciones 
Administrativas sobre 

derechos fundamentales 
iniciadas en el año

IMPACTO

Cantidad total de causas en la Fiscalía de Investigaciones 
Administrativas por vulneraciones de derechos 

fundamentales en el año calendario. Es deseable su 
disminución a partir del fortalecimiento de las capacidades 

de la administración pública generado por las acciones 
de mejora institucional e intervenciones en proyectos 

legislativos aplicadas.

FIA ANUAL

1.19
Cantidad de casos 

publicados en los medios 
gráficos de comunicación 

sobre derechos 
fundamentales vulnerados

IMPACTO

Cantidad total de reclamos por derechos vulnerados que 
son visibilizados en la tapa de 2 diarios provinciales en el 
transcurso del año calendario. Es deseable su disminución 

a partir del fortalecimiento de las capacidades de la 
administración pública generado por las acciones de mejora 

institucional e intervenciones en proyectos legislativos 
aplicadas.

DPRN ANUAL

1.20
Cantidad de casos 
publicados en los 

medios audiovisuales 
de comunicación sobre 

derechos fundamentales 
vulnerados

IMPACTO

Cantidad total de minutos televisivos de 2 noticieros 
provinciales en el año calendario que están destinados a 
visibilizar casos de derechos fundamentales vulnerados 

por la administración pública. Es deseable su disminución 
a partir del fortalecimiento de las capacidades de la 

administración pública generado por las acciones de mejora 
institucional e intervenciones en proyectos legislativos 

aplicadas.

DPRN ANUAL

1.21
Grado de cumplimiento 
provincial de la Agenda

2030

IMPACTO

Grado de cumplimiento provincial de la Agenda 2030 en 
base al avance en la consecución de las metas físicas y 

financieras de cada Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS). 
Es deseable su aumento a partir del fortalecimiento de las 

capacidades de la administración pública generado por 
las acciones de mejora institucional e intervenciones en 

proyectos legislativos aplicadas sobre la temática.

DPRN ANUAL

1.22
Costo por acción de mejora 

institucional realizada
EFICIENCIA

Costo unitario por acción de mejora institucional realizada. 
Coeficiente del gasto total del lineamiento sobre las 

acciones de mejora institucional realizadas.
DPRN

MENSUAL
TRIMESTRAL

ANUAL

1.23
Costo por acción de mejora 

institucional sobre
Agenda 2030 realizada

EFICIENCIA

Costo unitario por acción de mejora institucional realizada 
sobre la Agenda 2030. Coeficiente del gasto total del 

lineamiento sobre las acciones de mejora institucional 
realizadas en materia de la Agenda 2030

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.24
Costo por intervención en 

proyecto legislativo
EFICIENCIA

Costo unitario por intervención en proyecto legislativo. 
Coeficiente del gasto total del lineamiento sobre las 
intervenciones en proyectos legislativos realizadas.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.25
Costo por proceso electoral 

monitoreado
EFICIENCIA

Costo unitario por proceso electoral monitoreado. 
Coeficiente del gasto total del lineamiento sobre los 

procesos electorales monitoreados.
DPRN

MENSUAL
TRIMESTRAL

ANUAL

1.26
Cantidad de acciones 

de mejora institucional 
aplicadas / cantidad 

realizadas

EFICIENCIA
Cociente de las acciones de mejora institucional aplicadas 

sobre la cantidad de acciones de mejora institucional 
realizadas.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.27
Cantidad de acciones de 

mejora institucional sobre 
la Agenda 2030 aplicadas / 

cantidad realizadas

EFICIENCIA
Cociente de las acciones de mejora institucional aplicadas 

sobre la cantidad de acciones de mejora institucional 
realizadas en materia de la Agenda 2030.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

1.28
Cantidad de intervenciones 

en proyectos legislativos 
aplicadas / cantidad 

realizadas

EFICIENCIA
Cociente de las intervenciones legislativas aplicadas sobre 

la cantidad de intervenciones en proyectos legislativos 
realizadas.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL
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LINEAMIENTO Nº1 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

1.29
Cantidad de acciones de 

mejora institucional sobre 
la Agenda 2030 realizadas / 

total realizadas

OPORTUNIDAD
Cociente de las acciones de mejora institucional realizadas 
en materia de la Agenda 2030 sobre el total de acciones de 

mejora institucional realizadas por la institución.
DPRN ANUAL

1.30
Cantidad de procesos 

electorales monitoreados / 
cantidad total de procesos 
electorales generales en la 

provincia

OPORTUNIDAD
Cociente de los procesos electorales monitoreados sobre el 

total de procesos electorales de alcance en la provincia.
DPRN ANUAL

LINEAMIENTO Nº2 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

2.1
Presupuesto asignado INSUMO

Crédito presupuestario vigente del año correspondiente. 
Establece una vinculación plan-presupuesto que abarca una 
cuarta parte del total del monto destinado a las Actividades 

1 y 2: “Conducción superior” y “Servicio administrativo, 
contable y legal”, dado que las acciones de administración 

superior y de apoyo administrativo operan transversalmente 
y por ello inciden en los 4 Lineamientos. Incluye también el 
90% del crédito vigente afectado a la Actividad 3: “Defensa 
ind. y colec. de DD.HH. vulnerados, fortalec. la Adm. Pub.”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.2
Gasto personal INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 1 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del total del 
monto destinado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”, dado 
que las acciones de administración superior y de apoyo 

administrativo operan transversalmente y por ello inciden 
en los 4 Lineamientos. Incluye también el 90% del crédito 
vigente afectado ala Actividad 3: “Defensa ind. y colec. de 

DD.HH. vulnerados, fortalec. la Adm. Pub.”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.3
Gasto en bienes de consumo INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 2 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del total del 
monto destinado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”, dado 
que las acciones de administración superior y de apoyo 

administrativo operan transversalmente y por ello inciden 
en los 4 Lineamientos. Incluye también el 90% del crédito 
vigente afectado a la Actividad 3: “Defensa ind. y colec. de 

DD.HH. vulnerados, fortalec. la Adm. Pub.”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.4
Gasto en servicios no 

personales
INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 3 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del total del 
monto destinado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”, dado 
que las acciones de administración superior y de apoyo 

administrativo operan transversalmente y por ello inciden 
en los 4 Lineamientos. Incluye también el 90% del crédito 
vigente afectado a la Actividad 3: “Defensa ind. y colec. de 

DD.HH. vulnerados, fortalec. la Adm. Pub.”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.5
Gastos en bienes de uso INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 4 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del total del 
monto destinado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal” dado 
que las acciones de administración superior y de apoyo 

administrativo operan transversalmente y por ello inciden 
en los 4 Lineamientos. Incluye también el 90% del crédito 
vigente afectado a la Actividad 3: “Defensa ind. y colec. de 

DD.HH. vulnerados, fortalec. la Adm. Pub.”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.6
Horas de trabajo por caso 

individual y colectivo 
atendido

PROCESO

Cantidad de horas promedio que insume la atención de 
un caso (individual y colectivo). Computa las horas totales 
trabajadas por persona (6hs.) por la cantidad de asesores 

destinados a este fin por la cantidad de días laborales 
promedio anuales (250) por el 90% (en función del tiempo 

destinado a esta tarea). Su utilidad radica en la planificación 
de tareas y la determinación del personal a ser afectado.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL
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LINEAMIENTO Nº2 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

2.7
Horas de trabajo por 

audiencia de mediación 
ciudadana realizada

PROCESO

Cantidad de horas promedio que insume la realización 
de una mediación ciudadana. Computa las horas totales 

trabajadas por persona en materia de mediación (4hs.) por la 
cantidad de mediadores destinados a este fin por la cantidad 
de días laborales promedio anuales (250). Su utilidad radica 
en la planificación de tareas y la determinación del personal 

a ser afectado, y también en el cálculo del costo unitario 
del producto a los fines del análisis de eficiencia. Capta la 

relación insumo-producto.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.8
Cantidad de casos 

individuales atendidos
PRODUCTO

Número total de casos individuales. Su monitoreo a través 
del tiempo permite establecer, a efectos de la planificación 
operativa, patrones temporales de mayor y menor caudal 

de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.9
Cantidad de personas 

comprendidas en casos 
colectivos atendidos

PRODUCTO

Número total de personas afectadas en los casos colectivos 
atendidos, determinándose a partir de la cantidad de 

reclamantes o representados y/o la población estimada 
afectada. Su monitoreo a través del tiempo permite 

establecer, a efectos de la planificación operativa, patrones 
temporales de mayor y menor caudal de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.10
Cantidad de audiencias 

de mediación ciudadana 
realizadas

PRODUCTO

Número total de audiencias de mediación ciudadana 
realizadas. Su monitoreo a través del tiempo permite 

establecer, a efectos de la planificación operativa, patrones 
temporales de mayor y menor caudal de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.11
Cantidad de casos 

individuales resueltos
RESULTADO

Cantidad de casos individuales atendidos que fueron 
resueltos por el organismo público competente responsable.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.12
Cantidad de personas 
beneficiadas en casos 
colectivos resueltos

RESULTADO
Cantidad de personas comprendidas en casos colectivos 
atendidos que fueron resueltos por el organismo público 

competente responsable.
DPRN

MENSUAL
TRIMESTRAL

ANUAL

2.13
Cantidad de audiencias de 
mediación ciudadana con 

acuerdo

RESULTADO

Cantidad de audiencias de mediación ciudadana que 
finalizaron con acuerdo de las partes involucradas. Mide el 

efecto que tiene la producción en el área en cuestión y/o los 
resultados obtenidos a través del producto específico.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.14
Grado de satisfacción 

ciudadana con la 
intervención del sector 

público en casos de derechos 
humanos

IMPACTO

Nivel de conformidad de los ciudadanos con los resultados 
obtenidos en los casos atendidos por la institución. Se releva 
mediante consulta al ciudadano atendido con una pregunta 
cerrada de 4 categorías (muy conforme, algo conforme, poco 

conforme, nada conforme).

DPRN ANUAL

2.15
Cantidad de audiencias 

de mediación ciudadana 
realizadas por el poder 

judicial

IMPACTO

Número total de audiencias de mediación ciudadana 
realizadas en el poder judicial. Su monitoreo a través del 
tiempo permite establecer, a efectos de la planificación 

operativa, patrones temporales de mayor y menor caudal de 
trabajo. Es deseable su disminución a partir del incremento 
de las audiencias de mediación con acuerdo realizadas por 

la institución.

STJ ANUAL

2.16
Costo por caso individual 

atendido
EFICIENCIA

Costo unitario por caso individual atendido. Se construye 
empleando como numerador el costo total del lineamiento y 
dividiéndolo por la totalidad de casos individuales atendidos. 

Expresa los recursos presupuestarios afectados en la 
relación insumo-producto.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.17
Costo por caso colectivo 

atendido
EFICIENCIA

Costo unitario por caso colectivo atendido. Se construye 
empleando como numerador el costo total del lineamiento 

y dividiéndolo por la totalidad de casos colectivos atendidos. 
Expresa los recursos presupuestarios afectados en la 

relación insumo-producto.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL
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LINEAMIENTO Nº2 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

2.18
Costo por audiencia de 
mediación ciudadana 

realizada

EFICIENCIA

Costo unitario por audiencia de mediación ciudadana 
realizada. Se construye empleando como numerador el 

costo total del lineamiento y dividiéndolo por la totalidad de 
audiencias de mediación ciudadana realizadas. Se multiplica 

por un ponderador (cociente de las horas dedicadas a 
mediación sobre la suma de horas dedicadas a mediación 
más las horas de trabajo por caso atendido). Expresa los 

recursos presupuestarios afectados en la relación insumo-
producto.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

2.19
Cantidad de casos 

individuales resueltos / casos 
individuales atendidos

EFICIENCIA
Cociente de los casos individuales resueltos sobre la 

cantidad de casos individuales atendidos.
DPRN

MENSUAL
TRIMESTRAL

ANUAL

2.20
Cantidad de casos colectivos 
resueltos / casos colectivos 

atendidos

EFICIENCIA
Cociente de los casos colectivos resueltos sobre la cantidad 

de casos colectivos atendidos.
DPRN

MENSUAL
TRIMESTRAL

ANUAL

2.21
Cantidad de audiencias 

de mediación ciudadana 
con acuerdo / audiencias 
de mediación,ciudadana 

realizadas

EFICIENCIA
Cociente de las audiencias de mediación ciudadana con 
acuerdo sobre la cantidad de audiencias de mediación 

ciudadana realizadas.
DPRN

MENSUAL
TRIMESTRAL

ANUAL

2.22
Cantidad de personas 
atendidas / población 

objetivo

OPORTUNIDAD

Cociente entre las personas efectivamente atendidas por la 
institución y su población objetivo (personas con derechos 
fundamentales vulnerados por la administración pública 

provincial).

DPRN ANUAL

LINEAMIENTO Nº3 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

3.1
Presupuesto asignado INSUMO

Crédito presupuestario vigente del año correspondiente. 
Establece una vinculación plan-presupuesto que abarca una 
cuarta parte del total del monto destinado a las Actividades 

1 y 2: “Conducción superior” y “Servicio administrativo, 
contable y legal”, dado que las acciones de administración 

superior y de apoyo administrativo operan transversalmente 
y por ello inciden en los 4 Lineamientos. Incluye también el 
total del crédito vigente afectado a la Actividad 4: “Difusión 

promoción de DD.HH. p/ empoderar a la ciudadanía”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.2
Gasto en personal INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 1 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del gasto en 
personal afectado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”. Incluye 
también el total del crédito vigente afectado al gasto en 

personal de la Actividad 4: “Difusión promoción de DD.HH. p/ 
empoderar a la ciudadanía”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.3
Gasto en bienes de consumo INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 2 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del gasto en bienes 
de consumo afectado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”. Incluye 
también el total del crédito vigente afectado al gasto en 

bienes de consumo de la Actividad 4: “Difusión promoción de 
DD.HH. p/ empoderar a la ciudadanía”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.4
Gasto en servicios no 

personales
INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 3 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del gasto en 
servicios no personales afectado a las Actividades 1 y 2: 

“Conducción superior” y “Servicio administrativo, contable y 
legal”. Incluye también el total del crédito vigente afectado 

a servicios no personales de la Actividad 4: “Difusión 
promoción de DD.HH. p/ empoderar a la ciudadanía”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL
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LINEAMIENTO Nº3 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

3.5
Gastos en bienes de uso

INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 4 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del gasto en 
bienes de uso afectado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”. Incluye 
también el total del crédito vigente afectado a bienes de 
uso de la Actividad 4: “Difusión promoción de DD.HH. p/ 

empoderar ala ciudadanía”.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.6
Horas de trabajo por difusión 

y promoción de derechos 
fundamentales

PROCESO

Cantidad de horas promedio que insume la difusión y 
promoción de derechos fundamentales. Se construye 

computando las horas totales trabajadas por persona (6hs.) 
por la cantidad de personal destinado a este fin por la 

cantidad de días laborales promedio anuales (250). Capta la 
relación insumo-producto.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.7
Horas de trabajo por 

expediente del archivo
digitalizado

PROCESO

Cantidad de horas promedio que insume la digitalización 
de un expediente del archivo. Se construye computando las 

horas total trabajadas por persona (6hs.) por la cantidad 
de personal destinado a este fin por la cantidad de días 

laborales promedio anuales (250). Capta la relación insumo-
producto.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.8
Horas de trabajo por 

actividad informativa / 
educativa realizada

PROCESO

Cantidad de horas promedio que insume la preparación y el 
dictado de una actividad informativa/educativa. Su utilidad 
radica en la planificación de tareas y la determinación del 
personal a ser afectado, y también en el cálculo del costo 
unitario del producto a los fines del análisis de eficiencia. 

Capta la relación insumo-producto.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.9
Cantidad de publicaciones 

en Facebook, Twitter
e Instagram

PRODUCTO

Número total publicaciones en Facebook, tweets en Twitter 
y posteos en Instagram. Su monitoreo a través del tiempo 

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

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.10
Cantidad de reclamos 

recibidos por WhatsApp
PRODUCTO

Número total de reclamos recibidos por WhatsApp. Su 
monitoreo a través del tiempo permite establecer, a efectos 
de la planificación operativa, patrones temporales de mayor 

y menor caudal de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.11
Cantidad de publicaciones 

en el sitio web
PRODUCTO

Número total de publicaciones en el sitio web institucional. 
Su monitoreo a través del tiempo permite establecer, a 

efectos de la planificación operativa, patrones temporales 
de mayor y menor caudal de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.12
Cantidad de expedientes del 

archivo digitalizados
PRODUCTO

Número total de expedientes del archivo digitalizados. Su 
monitoreo a través del tiempo permite establecer, a efectos 
de la planificación operativa, patrones temporales de mayor 

y menor caudal de trabajo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.13
Cantidad de actividades 

informativas / educativas 
realizadas

PRODUCTO

Número total de actividades informativas/educativas 
abiertas realizadas. Permite evaluar su pertinencia en 
relación a otras acciones de comunicación externa y 

empoderamiento de la ciudadanía.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.14
Cantidad de seguidores en 

Facebook, Twitter e
Instagram

RESULTADO

Número total de personas que siguen a la institución 
en Facebook, Twitter e Instagram. Permite evaluar la 

pertinencia de cada red social en relación a otras acciones 
de comunicación externa y empoderamiento de la 

ciudadanía.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.15
Cantidad de visitas

al sitio web
RESULTADO

Número total de visitas al sitio web recibidas. Permite 
evaluar la pertinencia del sitio web en relación a otras 

acciones de comunicación externa y empoderamiento de la 
ciudadanía.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.16
Cantidad de comunicados 

de prensa publicados por los 
medios de comunicación

RESULTADO

Número total de comunicados de prensa propios 
publicados por los medios de comunicación, tomándose 

como referencia los portales web de 2 diarios de 
alcance provincial. Permite evaluar la pertinencia de los 

comunicados en relación a otras acciones de comunicación 
externa y empoderamiento de la ciudadanía.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL
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LINEAMIENTO Nº3 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

3.17
Cantidad de asistentes a 
actividades informativas

/ educativas

RESULTADO

Número total de personas que asisten a actividades 
informativas/educativas organizadas por la institución. 

Permite evaluar su pertinencia en relación a otras acciones 
de comunicación externa y empoderamiento de la 

ciudadanía.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.18
Cantidad de consultas sobre 

el archivo
RESULTADO

Número total de consultas internas y externas al archivo de 
la institución.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.19
Cantidad de reclamos 

recibidos sobre 
competencias institucionales 

propias

IMPACTO

Cantidad total de reclamos recibidos sobre competencias 
institucionales propias (excluyendo, por ejemplo, las 
relativas a derechos vulnerados por otros niveles de 
gobierno y a derechos del consumidor). Es deseable 
su incremento a partir de una estratégica eficaz de 

comunicación externa de la institución.

DPRN ANUAL

3.20
Cantidad de reclamos 

recibidos sobre 
incumplimiento de la Agenda 

2030

IMPACTO

Cantidad total de reclamos recibidos sobre derechos 
humanos vulnerados expresados en términos de la Agenda 
2030. Es deseable su incremento a partir de una estratégica 

eficaz de comunicación externa de la institución sobre la 
Agenda 2030.

DPRN ANUAL

3.21
Cantidad de interacciones en 

Facebook, Twitter
e Instagram

IMPACTO

Cantidad de respuestas y derivaciones de las publicaciones 
propias en Facebook (interacciones), tweets en Twitter 

(interacciones) y posteos en Instagram (grado de enganche), 
permitiendo medir su alcance directo e indirecto en cada 

red social.

DPRN ANUAL

3.22
Cantidad de expedientes 

del archivo citados en 
publicaciones digitales

IMPACTO

Cantidad de expedientes del archivo que son citados 
en informes y publicaciones en línea. Mide el nivel de 

reproducción de los archivos de la institución a través de 
motores estándares de búsqueda (ej. Google académico), por 
lo que es deseable su incremento a partir de su digitalización 

y una estrategia eficaz de comunicación externa sobre su 
contenido y accesibilidad.

DPRN ANUAL

3.23
Costo por actividades de 

difusión y promoción
de derechos fundamentales

EFICIENCIA

Costo unitario por actividades de difusión y promoción de 
derechos fundamentales. Se construye empleando como 

numerador el costo total del lineamiento y dividiéndolo por 
la totalidad de actividades de difusión y promoción. Expresa 

los recursos presupuestarios afectados en la relación 
insumo-producto.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.24
Costo por expediente del 

archivo digitalizado
EFICIENCIA

Costo unitario por expediente del archivo digitalizado. 
Se construye empleando como numerador el costo 

total del lineamiento y dividiéndolo por la totalidad de 
expedientes del archivo digitalizados. Expresa los recursos 
presupuestarios afectados en la relación insumo-producto.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.25
Costo por actividad 

informativa / educativa
realizada

EFICIENCIA

Costo unitario por actividad informativa/educativa realizada. 
Se construye empleando como numerador el costo total del 
lineamiento y dividiéndolo por la totalidad de actividades 
informativas/educativas organizadas. Expresa los recursos 
presupuestarios afectados en la relación insumo-producto.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.26
Cantidad de consultas que 
generan un caso / cantidad 
total de consultas recibidas

EFICACIA

Cociente entre la cantidad de reclamos pertinentes para su 
atención dadas las competencias de la institución y el total 

de reclamos recibidos. Permite evaluar la eficacia de la 
estrategia de comunicación externa sobre las competencias 

específicas de la Defensoría del Pueblo.

DPRN
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

3.27
Cantidad de reclamos 

recibidos sobre la Agenda
2030 / total de reclamos

OPORTUNIDAD

Cociente entre la cantidad de reclamos sobre derechos 
humanos vulnerados expresados en términos de la Agenda 

2030 y el total de reclamos recibidos. Permite evaluar la 
eficacia de la estrategia de comunicación externa sobre la 

Agenda 2030.

DPRN ANUAL
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LINEAMIENTO Nº4 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

4.1
Presupuesto asignado INSUMO

Crédito presupuestario vigente del año correspondiente. 
Establece una vinculación plan-presupuesto que abarca una 
cuarta parte del total del monto destinado a las Actividades 

1 y 2: “Conducción superior” y “Servicio administrativo, 
contable y legal”, dado que las acciones de administración 

superior y de apoyo administrativo operan transversalmente 
y por ello inciden en los 4 Lineamientos. Incluye también 

el total del crédito vigente afectado a la Actividad 5: 
“Protección derechos de usuarios de servicio de salud 

mental. Ley 5349”.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.2
Gasto en Personal INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 1 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del gasto en 
personal afectado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”. Incluye 
también el total del crédito vigente afectado al gasto en 

personal de la Actividad 5: “Protección derechos de usuarios 
de servicio de salud mental. Ley 5349”.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.3
Gasto en bienes de consumo INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 2 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del gasto en bienes 
de consumo afectado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”. Incluye 
también el total del crédito vigente afectado al gasto en 

bienes de consumo de la Actividad 5: “Protección derechos 
de usuarios de servicio de salud mental. Ley 5349”.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.4
Gasto en servicios no 

personales
INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 3 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del gasto en 
servicios no personales afectado a las Actividades 1 y 2: 

“Conducción superior” y “Servicio administrativo, contable y 
legal”. Incluye también el total del crédito vigente afectado 

a servicios no personales de la Actividad 5: “Protección 
derechos de usuarios de servicio de salud mental. Ley 5349”.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.5
Gastos en bienes de uso INSUMO

Crédito presupuestario vigente en inciso 4 del año 
correspondiente. Establece una vinculación plan-

presupuesto que abarca una cuarta parte del gasto en 
bienes de uso afectado a las Actividades 1 y 2: “Conducción 

superior” y “Servicio administrativo, contable y legal”. Incluye 
también el total del crédito vigente afectado a bienes de 

uso de la Actividad 5: “Protección derechos de usuarios de 
servicio de salud mental. Ley 5349”.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.6
Horas de trabajo por 
acciones de mejora 

institucional e intervenciones 
en proyectos legislativos 

sobre salud mental

PROCESO

Cantidad de horas promedio que insume la producción 
de acciones de mejora institucional e intervenciones en 
proyectos legislativos sobre salud mental. Computa las 

horas totales trabajadas por persona (6hs.) por la cantidad 
de personal destinado a este fin por la cantidad de días 
laborales promedio anuales (250). Su utilidad radica en 

la planificación de tareas y la determinación del personal 
a ser afectado, y también en el cálculo del costo unitario 

del producto a los fines del análisis de eficiencia. Capta la 
relación insumo-producto.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.7
Horas de trabajo por 

auditoría a instituciones de 
atención de salud mental

PROCESO

Mide la cantidad de horas promedio que insume la 
producción de una auditoría a una institución de atención 

(ej. hospital). Computa las horas totales trabajadas por 
persona (6hs.) en materia de auditoria por la cantidad 

de personal destinado a este fin por la cantidad de días 
laborales promedio anuales (250). Su utilidad radica en 

la planificación de tareas y la determinación del personal 
a ser afectado, y también en el cálculo del costo unitario 

del producto a los fines del análisis de eficiencia. Capta la 
relación insumo-producto.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.8
Cantidad de acciones de 

mejora institucional
realizadas sobre salud 

mental

PRODUCTO

Cantidad total acciones de mejora institucional realizadas 
sobre salud mental, computándose sugerencias, 

recomendaciones,grupos de trabajo interinstitucionales 
y mediaciones. Su monitoreo a través del tiempo permite 

establecer, a efectos de la planificación operativa, patrones 
temporales de mayor y menor caudal de trabajo.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL



Plan Estratégico Institucional de la Defensoría del Pueblo de Río Negro  | 2019 - 2022 119

LINEAMIENTO Nº4 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

4.9
Cantidad de intervenciones 

en proyectos legislativos 
realizadas sobre salud 

mental

PRODUCTO

Cantidad total de intervenciones en proyectos legislativos 
sobre salud mental, computándose opiniones sobre 

proyectos con estado parlamentario e iniciativas legislativas. 
Su monitoreo a través del tiempo permite establecer, a 

efectos de la planificación operativa, patrones temporales 
de mayor y menor caudal de trabajo.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.10
Cantidad de auditorías a 

instituciones de atención de 
salud mental

PRODUCTO

Cantidad de auditorías realizadas a instituciones de atención 
de salud mental. Su monitoreo a través del tiempo permite 
establecer,a efectos de la planificación operativa, patrones 

temporales de mayor y menor caudal de trabajo.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.11
Cantidad de evaluaciones 

de procesos de intervención 
realizadas

PRODUCTO

Cantidad de evaluaciones de procesos de intervención 
realizadas. Su monitoreo a través del tiempo permite 

establecer, a efectos de la planificación operativa, patrones 
temporales de mayor y menor caudal de trabajo.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.12
Cantidad de agentes 
públicos de las redes 

interinstitucionales de 
abordaje capacitados

PRODUCTO

Cantidad de agentes públicos de las redes 
interinstitucionales de abordaje de salud mental 

capacitados. Su monitoreo a través del tiempo permite 
establecer, a efectos de la planificación operativa, patrones 

temporales de mayor y menor caudal de trabajo.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.13
Cantidad de 

recomendaciones de mejora 
institucional aplicadas sobre 

salud mental

RESULTADO

Cantidad total de acciones de mejora institucional sobre 
salud mental que fueron aplicadas por la administración 
pública. Este indicador mide la cantidad y su monitoreo 
a través del tiempo permite establecer, a efectos de la 

planificación operativa, patrones temporales de mayor y 
menor caudal de trabajo.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.14
Cantidad de intervenciones 
legislativas aplicadas sobre 

salud mental

RESULTADO

Cantidad total de intervenciones legislativas (proyectos 
parlamentarios e iniciativas legislativas) presentadas sobre 

salud mental que fueron aplicadas por el sector público. 
Este indicador mide la cantidad y su monitoreo a través del 

tiempo permite establecer, a efectos de la planificación 
operativa, patrones temporales de mayor y menor caudal 

de trabajo.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.15
Cantidad de auditorías a 

instituciones de atención con 
resultados positivos

RESULTADO

Cantidad de auditorías a instituciones de atención cuyos 
resultados resultan favorables según los estándares previstos 

en cada caso. Mide el efecto que tiene la producción en 
el área en cuestión y los resultados obtenidos a través del 

producto específico.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.16
Cantidad de evaluaciones de 
procesos de intervención con 

resultados positivos

RESULTADO

Cantidad de evaluaciones de procesos de intervención cuyos 
resultados resultan favorables según los estándares previstos 

en cada caso. Mide el efecto que tiene la producción en 
el área en cuestión y los resultados obtenidos a través del 

producto específico.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.17
Grado de satisfacción de los 
usuarios con el servicio de 

salud mental

IMPACTO

Nivel de conformidad de los usuarios con el servicio de 
salud mental, relevado mediante consulta al usuario (ej. 
familiares, responsables) con una pregunta cerrada de 4 

categorías (muy conforme, algo conforme, poco conforme, 
nada conforme).

ORSM ANUAL

4.18
Cantidad de reclamos 

recibidos por mal 
funcionamiento del servicio 

de salud mental

IMPACTO

Cantidad de reclamos recibidos por el funcionamiento 
deficiente del  servicio de salud mental. Mide el efecto que 
tiene la producción en el área en cuestión y los resultados 

obtenidos a través del producto específico.

ORSM ANUAL

4.19
Costo por acción de mejora 
institucional realizada sobre 

salud mental

EFICIENCIA
Coeficiente del gasto total del lineamiento sobre las 

acciones de mejora institucional realizadas sobre salud 
mental.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.20
Costo por intervención en 
proyecto legislativo sobre 

salud mental

EFICIENCIA
Coeficiente del gasto total del lineamiento sobre las 

intervenciones en proyectos legislativos realizadas sobre 
salud mental.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.21
Costo por auditoría a 

instituciones de atención de 
salud mental

EFICIENCIA
Coeficiente del gasto total del lineamiento sobre las 

auditorías a instituciones de atención de salud mental 
realizadas.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL
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LINEAMIENTO Nº4 TIPO DESCRIPCIÓN FUENTE FRECUENCIA 
DE MEDICIÓN

4.22
Cantidad de 

recomendaciones de mejora 
institucional sobre salud 

mental aplicadas / cantidad 
realizadas

EFICACIA
Cociente de las acciones de mejora institucional aplicadas 

sobre la cantidad de acciones de mejora institucional 
realizadas en materia de salud mental.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.23
Cantidad de intervenciones 

en proyectos legislativos 
sobre salud mental aplicadas 

/ cantidad realizadas

EFICACIA
Cociente de intervenciones en proyectos legislativos 

aplicadas sobre la cantidad de intervenciones en proyectos 
legislativos realizadas en materia de salud mental.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.24
Cantidad de auditorías a 

instituciones de atención con 
resultados positivos / 
cantidad realizadas

EFICACIA
Cociente de auditorías a instituciones de atención con 

resultados positivos sobre la cantidad total de auditorías 
realizadas.

ORSM
MENSUAL

TRIMESTRAL
ANUAL

4.25
Cantidad de acciones de 

mejora institucional sobre 
salud mental realizadas / 

total realizadas

OPORTUNIDAD
Cociente de las acciones de mejora institucional realizadas 

en materia de salud mental sobre la cantidad total de 
acciones de mejora institucional realizadas por la institución.

ORSM ANUAL

4.26
Cantidad de intervenciones 

en proyectos legislativos 
sobre salud mental 

realizadas / 
total realizadas

OPORTUNIDAD

Cociente de las intervenciones en proyectos legislativos 
en materia de salud mental sobre la cantidad total de 

intervenciones en proyectos legislativos realizadas por la 
institución.

ORSM ANUAL

4.27
Cantidad de auditorías a 
instituciones de atención 

de salud mental realizadas 
/ total de instituciones de 
atención de salud mental

OPORTUNIDAD

Cociente entre la cantidad de auditorías a instituciones de 
atención de salud mental y la cantidad total de instituciones 
de atención existente. Permite medir el grado de cobertura 

de las auditorías en relación al universo auditable.

ORSM ANUAL
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ANExO Nº 4. LÍneas De base y meTas De inDiCaDORes De 
meDiCiÓn iniCiaL

Tabla nº 11 Información de indicadores de medición inicial

Fuente: Elaboración propia
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