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PERSPECTIVA 3: DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

3.1 Fortalecer la 3.1.1 (Numero de
cultura de Personal de la personas con
trabajo y las Defensoria  competencias
competencias  con actualizadas

del personal en competencias total de personas
temas actualizadas  que requieren
especificos del en el actualizacion de
quehacer quehacer competencias)®1
institucional institucional 00

Licdd. Yanci Urbina

da ba Dof, ia del Consumidar

%

Anual

+

No

75%
dato a%

70% 75%

85%

Programa
formacién
areas

implementado y Direccidn  de

evaluado

de Direccién de Administracion
por

Direccion del Centro de Solucidn de

Controversias
Direccion de Desc

Consumo
Direccion de Vigilanc
Direccion Juridica
Unided de  Cooperscion
Relaciones Institucionales

Disefar y validar un
Programa de
Especializacion en sectores
priorizados como servicios

financieros comercio
electronico historial
crediticio y
telecomunicaciones

Participar en el disefio del
Programa de
especializacion y su
validacién

Implementar un Programa
de Especializacion

Evaluar e implementar
acciones de mejora del
Progra de
Especializacion

Elaborar
Capacitacion

Plan de

Ejecutar Plan de
Capacitacion
Evaluar e implementar

acciones que mejoren el
Plan de Capacitacion

Ejecutar el
coaching

Programa de

Participar en el programa
de coaching
Evaluar Programa de

coaching

Director(a
Humano

de Administracidn/

Jefela

de

Director(s) del Centro de Solucién de Controves

Director{a) de Desentraizade
Director(a) Juridic
Director(a) de Cludeda
Director(a) de Vigilancia de Mercade

y Consumo

Telento

Jefe(n) de Cooperacién y Relaciones Institucionaies

Director(a) de Administracion/
Humano

Director(a) de 8cion/
Humano

Director(a) de Administracién/
Humano

Director(a) de Adminstracion/ Jefe(a
Humano

Director(a C

Director(a) de Desentralzacion
Director(a) Juridico(a)

Director(a) de
Jefe(a) Financiero nstituciona’
Jefe(a) de Planificacion y Calidad
Jefe(a) de Auditoria interna
Jefe(a) de Comunicaciones

Director(a) de Administracién/
Humano
Direct: de Administracidn/
Humano
Director(s) de Administracion/
Humano

Jeteca

Jelnia

Jefela)

iwdadania y Consumo

Jete(a

Jete(a

Jefela

de

de

de

de

de

de

ae

Talentc

Talento

Talento

ntro de Sclucion de Controversias

| de Cooperacién y Relaciones Insttucionales

Talento

Talento

Directorta) del Centro de Solucién de Controversias

Director(a) de Desentralizada
Director(a) Juridico(a)

Director({a) de Ciudadania y Consumo

Jefe(a) Financiero(a) institucional
ificacion y Calidad
efe(a) de Auditoria Interns
Jefe(a) de Comunicaciones

Jete(a) de Cooperacidn y Relaciones Institucionaies

Director(a)
Humano

de Administracion/

Jefe(a)

de

Taiento

1 Programa
disefado y
validado

Jomadas de
ajo

1 Programa
implementado

1 Programa
evaluado Y
acciones de
mejora definidas

1 Plan elaborado

100% Plan
implementado

1 Plan evaluado

1 Programa
implementado
100% De
participacion

1 Programa
evaluado

Documento de
Programa de
Especializacié
n disefado
Listas de
asistencia
Registros
(diplomas u

otro  registro
de

cumplimiento)

Informe de
evaluacion y
documento de
acciones de
mejora

Documento de
Plan de
capacitacion

Correos de
Invitacion a
capacntaciones
Listas de
asistencia
Diplomas

Documento de
evaluacion y
documento de
accion de
mejoras

Listas de
asistencias

Correos  de
invitacién &
programa

Lista de
asistencia
Diplomas

Documento de
evaluacion

50% 5

33% 33% 34%

3%

%

33% 4%

8%

%

25%

16%

8%

17%

8%

17% 17%
% 8%
25%
5%

010372018

17% 01/08/2016
0470172018

% % 040172018
1 011272018

01/0872018

1 0¥/1072018

310872016

317062018

30/1172018

26/02/2016

30/06/2018

30/00/2018

31102010
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311 (Numero de
Personal de la personas con
Defensoria competencias
con actualizadas  /
competencias total de personas
actualizadas que requieren
en el actualizacion de
quehacer competencias)®1

Institucional 00

3.1 Fortalecer la

cultura de
trabajo y las
competencias
del personal en
temas
especificos del
quehacer
institucional
312 Promedio de las

Presidenta

Satisfaccion  calificaciones por
del personal dreas de trabajo

con el clima  obtenidas de las

organizaciona encuestas del

1 clima
organizacional

la Defensorfa del Consumidor

%

Calificacié

‘brn‘

Anual

Anual

+

+

No
dato

No
dato

70%

75% 75%  85%

78

Redisefiar
implementar
evaluar
instrumento
Evaluacion
Desempefio
institucional

Implementar
sistema
evaluacion
rendimiento
laboral de
empleados(as)

Mecanismo
fortalecimiento

NUEVO Controversia:

Direccién de Admiinistracién
Y Direccion dei Centro de Solucion de

de Direccion de Descentralizacién

de Direccion de Cludsdania y
Consumo
Direccién de Vigilancia de Mercado
Direccion Juridica
Unidad de Comunicaciones
Unideg de Cooperacion y
Relaciones Institucionales
Unidad dePlanificacion y Calidad
Unidad Financiera Institucional

un
de

|
e Direccién de Administracién

los

de

de cultura

organizacional
que eje
influencia en
conducta
compromiso
los

rz': Direccién de Administracién
y
de

empleados(as)
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Rediseflar el instrumento
de Evaluacion del
Desempefio dirigido a los
puestos identificados en el
Manual de Organizacion y
Funciones

Aplicar el instrumento de
evaluacion del Desempefio
dirigido a los puestos
identificados en el Manual
de Organizaciéon y
Funciones

Analizar, evaluar y aplicar
acciones de mejora en el
instrumento de evaluacion
de desempefio

Realizar un diagnéstico
cuantitativo y cualitativo
para la medicion  del
rendimiento de los
empleados de la DC en
Unidades pricrizadas

Identificar mecanismos de
medicion del rendimiento
para las Unidades
prionizadas

Ejecutar la medicion de la
Encuesta de Clima
Organizacional

Evaluar Encuesta de Clima
Organizacional

Andlisis de oportunidades
de mejora del resultado de
la medicién del clima
organizacional

Realizar actividades
recreativas culturales.
ambientales y
esparcimiento

Disefar mecanismo de
induccién  integral  que
facilite el desempefico del
personal

Implementar mecanismo de
induccién integral

Director(s) de Administracion/ Jefe(a) de Talento
Humano

Director(a) de Administraciér/ Jefe(a) de

Humano

Director(a) del Centro de Solucion de Controversias
Director(a) de Desentraizads

Director(a) Juridico(a)

Director(a) de Ciudadania y Consumo
Jefe(a) Financiero(a) Institucional
Jofe(a) de Planificacion y Calidad
Jefe(s) de Auditona Interna

Jete(e) de Comunicaciones

.Jefe(a) de Cooperacién y Relaciones Institucionaies

Director(a) de Administraciér/ Jefe(a) de Talento
Humano
Director(a) de Administracion/ Jefe(s) de Talento
Humeno
Director(s) de Admunistracion/ Jefe(a) de Talento
Humano
Directorta) de Adminstracion/ Jefe(a) de Talento
Humano

Director(a) del Cantro de Solucion de Controversies
Director{a) de Desentralizada

Director(a) Juridico(a)

Director(a) de Ciudadania y Consumeo

Jefe(a) Financiero(a) Instituciona

Jefe(a) de Planificacién y Calidad

Jefe(a) de Auditoria Interns

Jefe(a) de Comunicaciones

Jefe(a) de Cooperacidn y Relaciones Institucionales

Director(a) de Administracion/ Jefe(a) de Talento
Humano

de Administracion/ Jefe(a) de Talento
Director(a) de Administracion/ Jefe(s) de Taiento
Humano/ Jefe(s) Ambiental
Director(a) de Administra Jofe(a) de Talento

Humano

Todas las Unidades Administrativas

1 Instrumento
disefiado

1 Encuesta de
evaluacion del
desemperio

Documento de

acciones de
mejora

1 Estudio
realizado

1 Documento
elaborado

1 Encuesta

1 Documento

1 Documento

3 Actividades
recreativas

1 Documento
disefado

1 Mecanismo de
induccién
implementado

Documento
disefiado

Encuestas
llenadas
fos
empleados(as)

por

Acciones  de
mejora
Iimplementada
s

Documento

Documento

Encuesta
llenada

Documento de
evaluacion

Documento de
analisis

Fotos

Documento
disefado

Listas de
asistencia

50% | 50%

10% | 10%

25% 25% 50%

50% S50%

10% 10% 10%  20%  20%

01/04/2018

031072018

0111172018

01/03/2018

031012018

03/1072016

01/1172018

02/05/2016

010372018

01/0472018

31/08/2016

3171072016

23/1272018

23/1272018

3171012016
23112720168
231212018

30/09/20

Y

S
a

20/0472018

3071172018
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trabajo y las
competencias
del personal en
temas
especificos del
quehacer
Institucional

312 Promedio de las
Satisfaccién  calificaciones por
del personal dreas de trabajo . .. ... No
con el cima  obtenidas de las " Anual * | deto
organizaciona encuestas de!
| chma
organizacional
313
Iniciativas
institucionales
que fomentan ::Jc'l':lr:“ - Quinquena
l'nu".'l‘?::ldnd institucionales Cantidad + 1
ejecutadas
dingida al
publico
interno

i,

o

73

Mecanismo
fortalecimiento

de

de cultura

organizacional
que
influencia en
conducta
compromiso
los
empleados

Actualizar
instrumentos
institucionaies
relativos

ejerza

y
de

los

Talento Humano

Desarroliar

acciones que
fomentan la
iguaidad en el

publico interno

Direccién de Administracion

Direccion de Administracion

Direcciéon de Administracion

Evalvar mecanismo  de
induccion integral ol
personal

Activacion de programa de
reconocimiento

Evaluar y aplicar acciones
de mejora al programa de
retroalimentacion y
reconocimiento

Actualizar e Manual de
Organizacion y Funciones

Actualizar e/ Reglamento
Itemo de Trabajo e
Instructivo de Prestaciones
adicionales

Elaborar  encuesta que
diagnostique el
conocimiento e

sobre temas de iguaidad
género, equidad e inclusion
en los empleados(as) de la
DC

Implementar encuesta que
diagnostique ol
conocimiento e interes
sobre temas de igualdad
génerc. equidad e Inclusion
en los empleados(as) de la
DC

Andlisis de los resultados
de Ia Encuesta de
conocimiento de igualdad

geénero, equidad e Inclusion

Desarrollar actividades de
sensibilizacion entomo a
temas de iguaidad. género
equidad e inclusion

Participar en reuniones de
la comision de cultura del
ISDEMU

interes
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Director(a) de Administracion/

Humano

Director(a) de
Humano

Agministracion

Director(s) de Administracion/

Humano

Director(a) de
Humano

Administracion

Dwectoria) de
Humano

Director(a) de Adminis!

Directorte) de Administre:

Director(a) de Administracion

Direct: de Administrac

Directoris) de Administr

efeln

Jeten

oteca

Jetela)

de

de

de

ae

Talento| 1 Documento de Documento
evaluacion elaborado
Talerto 1 Programa
ment
activado Documento
. 1 Programa
ente gvaluado y Documento
mejorado

Talento

Talent:

100% Manual de
Organizacién  y Documento

funciones elaborado
actualizado
100%
Reglamento
Interno de
Trabajo e Documento
Instructivo de elaborado
Prestaciones
adicionales
actualizado
1 Encuesta Encuesta
elabor aborada
Ih "

En'cucsu '"‘d. Encuestas
o o llenadas
empleados(as)

! umento
1 Doc Doc
DENN D elaborado
3 Actividades de Fotos y lista

n
sensibilizacio: de asistencia

realizadas
Correcs de
Renones con 2V8EET
I
ISDEMU
Memorias de
reuniones

10% | 10% 10% 10%  20%  20%  20%
%
% I9% 4%
3% 3%
50% 50%
100%
1 % 10% 10% | 10% 10%

1%

4%

011272018 | 231272018
1032018 | 231272018
031072018 | 23/12/2018
01082018  31/08/201

2018 301172018

V1072018 31/

018

01/037201¢ 30/09/2018
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32 Consolidar
y diversificar las 32 1

relaciones  de Cooperacion
COOPeracion financie:
financiera y recibida
técnica

Dracidants

o In Nafanens

(Monto de los
convenios

uesio de la
DC)*100

=2

by o

Aal Cancimidar Mo

suscritos/Presup

Disef\o e implementacion

de estrategia de J

cooperacién financiera

Formulacion y negociacion

de proyectos

Comunicacion perddica y
oportuna con
Mantenimiento cooperantes

de relaciones Unided de  Cooperacion  y

con las actuales Souclom Institucionales

entidades g0 Reportes oportunos de los
cooperacion nes proyectos al cooperante
financiera Direccién  de  Ciudedenia y

Consumo
Direccion del Centro de Solucidn de

Controversias
Direccion de Descentral

de los proyecios

Implementar acciones de
mejora en base a la

evaluacion de la ejecucion .

de los proyectos
financiados

Sistematizacion de  los
proyectos financiados

tlonar convenios con

Unided de Cooperacidn ¥ o qades priorizadas

Relaciones Institucionales
reccidn de Administracion
Implementar Direccson de Vigiancia e Mercado
CONVeNIOs  CON Unided de Comun nes
entidades de udedanis  y
apoyo financiero

reccion  de
Consumo
Direccion del C ro de Solucidn de Implementar, monitorear y

Controversias evaluar plan de trabajo
Direccion de Descentralizacion

Formulacion y negociacion
de proyectos

Gestiones con  nuevos

paises Instituciones ©

Unided de Cooperacién y donantes

Relaciones Institucionsies
Relaciones con Direccién de Administracién
nuevas Dwreccidn de Vigilancia de Mercado
entidades de Unided de Comunicaciones

Diteccion oe  Cidadenia  y Fortalecer ia relacion con el
Cooperacio Consumo PNUD en el marco de los
financiera Diraccién dei Centro de Solucidn de ng

Controversias

Direccion de Descentraiizacion

Identificar  inicliativas  de
importancia para

Evaluacion de las

iniciativas

on Seguimiento y evaluacion

Jute(a) de Cooperacion y Relaciones I

1 Estrategia
implementada

10 Negociaciones
realizadas

1 Comunicacion
mensual con
cooperantes

2 Reportes
enviados
oportunamente a
cooperantes

1 Documento con
lecciones
aprendidas
sistematizadas

2 Acciones de
mejora  puesta:
on practica

1 Proyecto
sistematizado

2 Convenios
firmados

2 Planes de
trabajo evaluados

5 Proyectos
gestionados

5 Propuestas de
proyectos

presentados a
nuevas entidades

1 propuesta de
trabajo

coordinado
presentado al
PNUD

5 Iniciativas
identificada:

5 Iniciativas
aprobadas  por
Presidencia

Documento

Informes  de
gestion

Informes
mensuales

Documento
enviado

Documento de
evaluacion

Documento de
mejoras
implementada
)

Documento de
sistematizacio

Documentos
de convenio
firmados

Informes de
evaluacion

Informes  de
gestion

Informes de
gestion

Informe
presentado

Informe de
iniciativas

Documento de
aprobacion
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de estrategia de Jete(a) de Cooperacion y Relaciones Institucionales
cooperacion técnica

20% 20% 20% 20% 20% 010372018 = 20/07/2016
implementada estrategia

3 Proyectos

Informes  de
P A =
WEGPROION ®N | oto(s) de Cooperacion y Relaciones Institucionaies | SPODEGOS 80 o cion de 23w 3% 4% 01/0272018 = 28/0772018
Comisiones Mixtas Comisiones pr o8
Mixtas | }
Informes  de
F yect 01/02/201
O"‘erl" mom"Of 0 Y| Juseta) do Cooparscion y Relaciones Intitucionaies | ' do’"" 08 royectos ' ) ) 010272018 | 30/0872018
ovaluar los proyectos evaluados evaluados
Informer Riniment 1 comunicacién Documentos
sl ‘:‘:;’.“ ON® @ | tea) de Cooperacion y Relaciones Insttucionaies  mensual con informacion | 8% | 8% 0% 8% 8% 0% 8% 8% 0% 8% 8% 0% 04012018 231272010
i
Unidsd de Cooperacion y o° COOP® N cooperantes compartida
Participacion  de Relaciones institucionales
la bC on Direccion de Administracion 1 programa de
programas de Dreccon de Vigianca de Mercado Diseflar un programa  de apoyo de oo cumento
Cooperacion Bur- o tEe e =0 e dadania y 8POYO  voluntarno  de Jefe(a) de Cooparacion y Relaciones Institucionales  @xpertos il pioerame 25% 25% 25%  25% 02/0672018 | 31/08/2018
Sury Triangular  cangumo axpertos volunarios
Direccion del Centro de Solucién de disefiado
Controversias

Direccién de Descent

aecion
Gestionar ante entidades el
apoyo de voluntarios
expertos

2 gestiones Documento de :
realizadas gestion

30/1172018

de Cooper nettucionees

Implementar y .
1 programa de
skt I jeteis) de Cooperacion y Relaciones Institucionaies volunrlol%noo en Informes 231272018
funcionamiento funcionamiento mensuales
(Numero de progr voluntanado
32 Consolidar acciones de
y diversificar las 322 apoyo 1écnico
relaciones  de Cooperacion recibidas No " Evaluar el funcionamiento 1 evaluacion del
cooperacion técnica numero de - Anunl * dato S0%: | S0% | 80% ) del programa de Jefe(a) de Cooperacion y R nsttucionales programa informe o 1 D1/12 231272018
financiera  y recibida acciones de voluntariado realzada SYSscan
técnica

1 comunicacion
mensual con Documentos
efe(a) de Cooperacion y Relaciones Institucionales entidades informacion A% A% 9% 8% 8% 0% 8% 8% 0% 8% 8% % 04012018
homblogas y compartida
cooperantes

Comunicacion periddica y
oportuna con entidades
cooperantes y agencias
homélogas

Participacion en redes

Internacionale FIAGC _ s 4 participaciones Informes  de 2
Jefe(s) de Cooperacidn y Relaciones Institucionales

Consumers  International
RCSS y SIAR

de la DC en redes participacion

Unidad de  Cooperacion Y Divuigar los  resultados 4 informes de

Relaciones de Relaciones Institucionales " Informes . ., . 5 N
cooperacion  de Disceidn de Administracion relevantes de la ¥ Relosionss ineiusiansies participacion divuigados )
1a DC con otros Direccion de Vigiancia de Mercado participacion en las redes elaborados
Unided de Comunicacione
Actores & nivel o ooisn  de  Ciudedenia  y 1 t &
internacional Consumo ; reporte Informe de
Direccitn del Centro de Solucion de| Sistematizacion  de 103 ., ) 4, Cooperacion y Relaciones institucionaies RS sistematizacio 3% 33% 3% 01042018  31/10/2018
y local Controver resultados aprendidas
Direccién de entraiizacion sistematizadas

4 Iniciativas informes

Crear alianzas estratégicas on 1 1 1 1 01

3

Jefe(a) de Cooperacion y Relaciones Institucionaies 32018 | 30/06/2018
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Disefio e implementacién 1 estrategia Documento de Hi ‘b
\
|

con agencias homodlogas mensuales

Formular implementar

monitorear y ovaluar | e Coope + Relecionss institucionaies 2 proyectos Documentos . | 0210572018 30/00/2018
proyectos de Ccooperacion evaluados de evaluacion

con agencias homologas
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(Numero de
acciones de

32 Consolidar apoyo técnico
y diversificar las 322 recibidas
relaciones  de Cooperacion numero de % Anusl
cooperacion técnica acciones de
financiera y recibida apoyo técnico
técnica solicitadas)" 100

\ 2
'&»an‘&

ia del €,

Foute
)

Establecimiento ynidad de Cooperacién y
e Relaciones Institucionales

implementacion  Direccion de Aaministracion
de alianzas o Direccion de Vigilancia de Mercado
Unidad de Comunicaciones
convenios
Dirsccion  de  Clud
interinstitucional d

s de cooperacion O ntro de Solucion de

técnica c

D centralzacion

80% 90%

Unidad de Cooperacidn y

Relaciones Institucionales
inlcietivas Direccion de Administracion
realizadas Jireccion de Vigilancia de Mercado
conjuntamente Unided de Comunicaciones
con udadanis "
CONCADEC

Centro de

scentralzacion

T
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Elaborar Plan de Accion de
los acuerdos y/o convenios
interinstitucionales
priorizados

Jefe(a) de Cooperacion y R nstitucionales

implementar pian de accion
de los acuerdos y/o
convenios
interinstitucionales

Jefe(a) de Cooperacion y Relaciones Institucionales

Monitoreo y evaluacion de
los planes de accion de los Jefe(a) de Cooperacion y Relaciones institucionales
convenios y/o acuerdos

Cumplir con los
compromisos y acuerdos J
adquindos

leia) de Cooperacion y Relaciones Institucionales

Participar en forma activa
on las iniciativas

Jute(n) de Cooperacion y Relaciones Inst

Evaluar  la
institucional

articipacion
P P ofe(a) de Cooperacion y Relaciones Institucionales

Implementar acciones de
mejora en |a participacion Jefe(a) de Coopera
institucional

y Relacion

nsttucionales

Sistematizar la expenencia
de la participacion Jefe(a
institucional

Presentar propuestas de

nuevas iniciativas a oid

Jefe(a) de Cooperacitn y Relaciones Institucionales
Implementar por parie de
CONCADECO

1 plan de accidon Documento
elaborade del plan

Informes  de
avance
presentados

1 plan de accion
implementado

Informes de
avance
mensuaies

1 plan de accion
monitoredo

5 requerimientos /
compromisos con
el CONCADECO
cumplidos por la
oC

5 Iniciativas
promovidas por el
CONCADECO en nformes
las que participa mensuales
la DC

1 evaluacion a
nivel interno

Informe de
a0be nUestra o oluacion
participacion en el

CONCADECO

1 documento con
propuestas de Documento
mejora elaborado

1 documento de
ematizacion
elaborado

Documento

2 propuestas de

Documentos
.vc::;dn::::s alos @ propusstes
:nulares presentadas

50% 50%

13%

13%

15%

13%

15%

13%

15%

13%

15%

13%

15%

13%

15%

010372016 | 20/04/2018
12% | 020612018 | 23/1272018
10% | 010672018 2122018
1| 01022018 231272016
02/02/2018 = 3111022018
V10/2018  31/10/2016
V1172018 231272018

01/02/2018

08201

82016
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