INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR (PROCONSUMIDOR)

PLAN DE MEJORA INSTITUCIONAL
PRO CONSUMIDOR

INSTITUTO NACIGNAL DE PROTECCION
DE 103 DERE L CoNSUMIDOR
Tiempo
o . i : Responsable de : o
Criterios No. Subcriterio No. Area de Mejora Accién de Mejora Objetivo Tareas Recursos necesarios Indicador Medio de Verificacién Comentarios
Fin seguimiento
sep-19
Ref | " ealtad Establ Jan dirigid Elab an d o Recopilacion de informacion P ! g b
eforzar la confianza mutua, lealtad y respeto entre stablecer un plan dirigido a aborar un plan de comunicacién ersonal, recursos tecnolégicos, epartamento
SUBCRITERIO I.I. Dirigirla | Refor=r tad y respeto en i plan dirig P ° " |para la elaboracién del plan } € partam 3
) lideres/directivos/empleados (por ejemplo: monitorizando [mejorar la e para establecer una linea de accion ) renuniones con personal _— Planificacion y Plan de Comunicacién,
organizacién desarrollando su o ) o ) = o conforme a las normativas de la Febrero 2020 X K Plan de comunicacion elaborado. o
la continuidad de la misién, visién y valores y reevaluando  |implantacién de los para reforzar la comunicacion entre | el involucrado, salén para Departamento Socializaciones
misién visién y valores . . . " . L institucion y socializar con todo e X . -
y recomendando normas para un buen liderazgo).  |procedimientos ya definidos. las diferentes niveles insttucionales. | | socializacién y material de oficina. Comunicacién.
el personal.
CRITERIO 1. LIDERAZGO
agosto 2019

SUB CRITRERIO 1.2

Crear condiciones para una comunicacién interna y

Establecer una linea de accién para

Realizar un levantamiento para

Personal, recursos tecnologicos,

Boletines informativos
Notas de Prensa,

Programas de TV,

CRITERIO 2:Estrategia y Planificacion

Gestionar la organizacién, su ) Elaborar un manual de i ) renuniones con personal , Departamento
externa eficaz, siendo la comunicacién uno de los factores v reforzar la comunicacion entre los  |la elaboracion del manual y marzo 2020 i ! Manual de comunicacién. S Programas de Radio,
rendimiento y su mejora L. . L ... |comunicacién interna. y ) L s involucrado, salén para Planificacion U, )
criticos mas importante para el éxito de una organizacion. diferentes niveles institucionales. socializar con el personal. o, ) . Aplicacion Movil
continua socializacion y material de oficina.
Portal web
septiembre 2019
. ) . . Personal, recursos tecnologicos, Departamento . . L
i Elaborar una matriz para la Identificar los grupos de interes con |Elaborar una matriz ) Matriz de identificacion
Identificar a todos los grupos de interés relevantes y . N renuniones con personal Matriz de grupos de interes Planificacion y
) identificacion de todos los grupos |el fin de actuar conij con do los grupos de abril 2020 ! elaborada con grupos de
comunicar los resultados a la organizacion en su conjunto. N involucrado, salén para elaborado. Departamento
de interes de la or i otras or i interes. interes definidos.

SUBCRITERIO 2.1. Reunir
informacion sobre las
necesidades presentes y
futuras de los grupos de
interés asi como informacion
relevante para la gestion.

socializacion y material de oficina

Comunicacién

Recopilar, analizar y revisar de forma periédica la

informacion relevante sobre variables politico- legales,

Analizar y compilar las

informaciones relevantes a traves

Dar conocer la informacion de

aquellas noticias de interés

Recopilar a traves de un
levantamiento los aspectos

politico- legales, socio-

julio 2019

febrero 2020

Personal, recursos tecnolégicos,

renuniones con personal

Levantamiento elaborado y

Departamento
Planificacién,

Departamento

Carta de Compromiso,
Boletines informativos
Notas de Prensa,

Programas de TV,

socio-culturales, medi de un jento de A - i culturales, medioambientales, involucrado, salén para socializado. Comunicaciénes, Programas de Radio,
L. . ) ., institucional a las ciudadania. L L o ) . U, )
tecnoldgicas, demogrificas, etc. informacion. econémicas, tecnoldgicas, socializacién y material de oficina Departamento Aplicacién Movil
demograficas. Juridico Portal web
febrero 2020
a) Ejecutar la inclusion de
politica de seleccion,
. - .. |a) Creacién de politica. . promocion, remuneracion, L
Desarrollar e implementar una politica clara de seleccion, ) Crear una poltica que contemple la o Personal, recursos tecnolégicos, - ) )
b) Organizar los concursos para reconocimeintos, recompensa y a) Politica elaborada. b)Cantidad Boletines de

promocién, remuneracién, reconocimiento, recompensa y

seleccién, promocién, remuneracion,

renuniones con personal

Departamento de

. L, . L L . la entrada de personal en la . asignacion de funciones de junio 2020 . ) de Concursos ejecutados.  ¢) reconocimiento de
asignacién de funciones de gestidn, con criterios objetivos. ) reconocimeintos, recompensa y L o, involucrado, salén para ) ) Recursos Humanos
SUBCRITERIO 3.1, Planificar, ) plazas definidas. ) . . . ", gestion. b)Organizacién o ) . Matriz de riesgo. empleado del mes.
El riesgo se evalua sobre lo que falta . § asignacion de funciones de gestion. o socializacion y material de oficina.
gestionar y mejorar los recursos Elaborar matriz de riesgo. de los concursos y ejecucion
CRITERIO 3: Personas humanos de acuerdo a la ¢) Elabora matriz para identificar
estrategia y planificacién de forma los riesgos que puedan surgir.
transparente.
septiembre 2019
Asegurar que las capacidades de las personas (seleccion, |a) Elaboracion de Manual de Crear un Manual de descripcion de Manual de Cargos
asignacion, desarrollo) son las adecuadas para desarrollar |Descripcién de cargos. cargo que contemple las Levantamiento de informacion a feb 2020 Personal, tiempo y material de Manual de Descripcion de Cargos. |Departamento de elaborado y socializado.
ebrero
la misién, asi como que las tareas y resp des estén | b) Desij ion de tareas a los responsabilidades y asignacion de las |todo el personal. oficina. b) Matriz de asignacion de tareas. [Recursos Humanos [Listas de asistencia de
correctamente repartidas-. colaboradores de la unidad. personas. socialziacion.
o L ) ) septiembre 2019 Personal, recursos tecnolégicos, '
SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar Monitorizar y evaluar de forma periédica la Elaborar una matriz de . Establecer una matriz, asignar . Alianzas y Acuerdos
) M ° ° - Mejorar el control de los acuerdos y h renuniones con personal ) Departamento )
y gestionar allanzas con implementacion y resultados de las alianzas o monitoreo de las alianzas y ) responsabilidades para el febrero 2020 | Matriz elaborada. L realizados y plasmados en
las alianzas externas. involucrado, salén para Planificacion

organizaciones relevantes.

colaboraciones.

acuerdos.

monitoreo y cumplimiento.

socializacién y material de oficina.

la matriz.




CRITERIO 4: Alianzas y Recursos

SUBCRITERIO 4.2. Desarrollar

Asegurar una politica proactiva de informacion

septiembre 2019

Personal, recursos tecnolégicos,

CRITERIO 5: Procesos

CRITERIO 6: Resultados orientados a los
ciudadanos/clientes

CRITERIO 7: Resultados en las personas

por ejemplo, sobre el funcionamiento de la organizacién. | Concluir el proceso de la firma ~ |Mejorar la visibilidad de la Concluir el proceso de la firma . renuniones con personal ) Departamento | Carta de compromiso en
y establecer alianzas con los R . . o i junio 2020 K Carta compromiso publicada. o . -,
sobre las competencias de determinadas autoridades | de la carta de compromiso. institucion. de la carta de compromiso. involucrado, salén para Planificacién circulacion
ciudadanos /clientes . il - .
publicas, su estructura y procesos, etc.) socializacién y material de oficina
mayo 2019
SUBCRITERIO 5.1. Identificar, " -
_ a) Elaboracion de mapa de Personal, recursos tecnolégicos,
disefiar, gestionar e innovar en los ) " . N - .
Identificar, mapear, describir y documentar los procesos |proceso. b) [Mejorar el desempefio de los Elaborar el procedimiento, . renuniones con personal a) Mapa de Proceso.  b) Manual Departamento Mapa de proceso
procesos de forma continua, . . L . y junio 2020 . X - o o N
clave de forma continua. Elaboracion de Manual de procesos de la institucion. socailizarlo y aplicarlo. involucrado, salén para de procedimiento aprobado. Planificacion socializado y aplicado.
involucrando a los grupos de o o ) .
. procedimiento. socializacion y material de oficina
interés.
mayo 2019
Crear una cultura para trabajar transversalmente en la Programar las actividades de L
SUBCRITERIO 5.3. Coordinar los » L - o Personal, recursos tecnologicos, " . . . .
. gestion de los procesos en toda la organizacion o Socializar los procesos de manera| , o, socializacion, evaluar . a) Programacion de actividades Lista de asistencia de
procesos en toda la organizacién . . o . Alinear a la institucion para lograr o . renuniones con personal 3 . Departamento o
desarrollar procesos horizontales (por ejemplo: insistente y compartir los . L indicadores de procesos como junio 2020 . ) b) Registros de participantes ) L socializacion de
Yy con otras organizaciones . . mejorar la eficiencia de los procesos. . involucrado, salén para . B Planificacion .
ion para toda la or en vez de resultados de sus indicadores. se establece en procedimiento y o ) . c) Minutas de reuniones. procedimientos.
relevantes socializacién y material de oficina
diferentes unidades). compartir los resultados.
La imagen global de la organizacion y su reputacién (por septiembre 2019 .
. o L . ) Personal, recursos tecnolégicos, ) .,
. ejemplo: amabilidad, trato equitativo, abierto, claridad de la 5 " . . Encuesta de satisfaccion
SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de | N N N L Elaboracion de encuesta de Conocer la percepcion de los Elaborar formulario para la o renuniones con personal Informe de encuesta de Departamento ) .
0 informacion facilitada, predisposicion de los empleados a o - ) oo junio 2020 i ! i e aplicada, e informe de
la percepcién . o ) N sastifaccion. ciudadanos clientes. aplicacion de la encuesta. involucrado, salén para sastifaccion a lo externo. Planificacion
escuchar, recepcion, flexibilidad y capacidad para facilitar e : ) encuesta.
. ) socializacion y material de oficina.
soluciones personalizadas).
mayo 2019 o
L, L ) . Personal, recursos tecnolégicos, . L.
Involucracion y particip de los ciudad lientes en Mejorar los resultados de la Encuesta de satisfaccion
Resultados de la accesi ) . Elaboracion de encuesta de o ) L Elaborar formulario para la . renuniones con personal Informe de encuesta de Departamento ) .
o los procesos de trabajo y de toma de decisiones de la o institucion con satisafaccion de oo junio 2020 i ! i e aplicada, e informe de
la organizacién L, sastifaccion. ) ) aplicacion de la encuesta. involucrado, salon para sastifaccion a lo externo. Planificacion
organizacién. clientes y partes interesadas. o, ) . encuesta.
socializacion y material de oficina.
mayo 2019
N L. . - . Personal, recursos tecnologicos, . . .
Resultados relacionados con la La toma en consideracion de la igualdad de Establecer politica por escrito . . o » -, . Lista de asistencia de
. . ) Mejorar el ambiente laboral y la Disefiar la politica, socializarla e renuniones con personal - . . Departamento de o .
percepcién de las condiciones de | oportunidades y del trato y comportamientos | sobre la igualdad en el trato y de o . febrero 2020 . , Politica establecida e implantada. socializacién de politica,
. motivacion de los colaboradores. implementarla. involucrado, salén para Recursos Humanos | L
trabajo justos en la organizacion oportunidades. o, ) . informe de seguimiento.
socializacion y material de oficina.
mayo 2019

SUBCRITERIO 7.2 Me
desempefio

Indicadores en relacion con la motivacion y la implicacion
(por ejemplo, indices de respuesta a las encuestas de
personal, nimero de propuestas de mejora, participacion
en grupos de discusion internos).

Elaborar una encuesta de clima.

Conocer la percepcion del personal

interno.

Elaborar formulario para la
encuesta de clima.

mayo 2020

Personal, recursos tecnologicos,
renuniones con personal
involucrado, salén para

socializacion y material de oficina.

Informe de encuesta de clima.

Departamento de

Recursos Humanos

Informe de encuesta de
clima.

CRITERIO 8: Resultados de Responsabilidad Social

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de

Percepcion de la participacion de la organizacion en la
comunidad en la que esté instalada, organizando eventos
culturales o sociales a través del apoyo financiero o de

otro tipo, etc.).

Establecer una politica de

donaciones.

Mejorar las actividades de
responsabilidad social.

Definir politicas y socializarla.

septiembre 2019

febrero 2020

Personal, medios de transporte,
recursos tecnoldgicos, renuniones
con personal involucrado, salén
para socializacién y material de

oficina.

Politica implementada y socializada.

Departamento de

Recursos Humanos

Fotos de activididades de
responsabilidad social
realizadas, boletines
publicados.




