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PRESENTACION

La Planificacion Estratégica, (PE), es una herramienta de gestion que permite apoyar la toma de
decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el
futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr la mayor
eficiencia, eficacia y calidad en los bienes y servicios que se proveen.

METODOLOGIA

El proceso de planificacion estratégica con miras al 2017 fue elaborado bajo un modelo
participativo del cual formd parte casi el 100% de la institucion. En la primera fase del proceso el
objetivo fue elaborar un diagndstico institucional y la propuesta del Marco Estratégico. Para lograr
la integracién de la institucidn se desarrollaron talleres estructurados por sesiones de trabajo en
equipos, multidisciplinarios e inter departamentales, y plenarias de discusién.

La propuesta de Marco Estratégico se llevd a un proceso de validacion a nivel institucional y luego
de aprobacidn por parte de la y el jerarca. El producto final fue presentado ante la institucién y
expuesto al publico en general.

La siguiente fase corresponde a la estructuracion del matriz del Plan Estratégico Institucional (PEI).
La elaboracidn del PEIl parte del analisis FODA en el cual se valora el diagnéstico institucional y se
determinan las iniciativas estratégicas. En el andlisis de diagndstico institucional se vio la
necesidad de ampliar los insumos desde una perspectiva externa a la institucién y profundizar en
el analisis de los procesos sustantivos, de tal manera que se desarrollaron talleres de trabajo con
lideres y lideresas de las comunidades en las que trabajan las 6 sedes regionales asi como
sesiones de trabajo con las y los profesionales de las unidades de Defensa y Promocion.

Las iniciativas estratégicas fueron validadas mediante sesiones de trabajo con las y los directores
donde se plantearon las metas, esta matriz resultante fue aprobada por los Jerarcas de la
institucion.

Como resultado de este trabajo se obtuvo el presente documento que marca el punto de partida y
el camino a seguir por los préximos 5 afios de la Defensoria de los Habitantes. De tal manera que
la construccion del Plan Anual Operativo debe enmarcarse dentro de los objetivos estratégicos y
las iniciativas estratégicas establecidas dentro del PEI.
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MARCO NORMATIVO INSTITUCIONAL

L. RESENA HISTORICA

La incorporacién de la figura al sistema institucional costarricense fue parte de una tendencia que
se desarroll6 desde muchos afios atras.

En un inicio, la Procuraduria de Derechos Humanos, creada como érgano de la Procuraduria
General de la Republica en setiembre de 1982, cumplié funciones de defensa de derechos
humanos. En la misma ley en que se cred la Procuraduria, se establecié la figura del Procurador del
Consumidor. Posteriormente, se crearon el Defensor de Derechos Humanos para el Sistema
Penitenciario, el Defensor de los Usuarios del Registro Nacional y el Defensor de los Derechos de
los Refugiados. Este ultimo érgano fue suprimido tiempo después. Mas adelante, en el seno del
Ministerio de Justicia, se crearon las instancias especificas para velar por la tutela de los derechos
de la mujer y de la infancia. Este proceso tomé fuerza con la aprobacion de la Ley de Promocidn de
la Igualdad Social de la Mujer (Ley No. 7124) que vino para crear lo que se denominé la Defensoria
General de los Derechos Humanos. Esta Defensoria se cre6 como un drgano adscrito al Ministerio
de Justicia y tuvo como funcién la proteccién de los derechos humanos, por lo que se dividié en
seis 6rganos especificos: Defensoria General, Defensoria de la Mujer, Defensoria de la Infancia,
Defensoria del Consumidor, Defensoria de los Internos del Sistema Penitenciario y Defensoria del
Usuario del Registro Nacional.

La organizacién, atribuciones y competencias de estas Defensorias fueron determinadas por
reglamento ejecutivo. Aun cuando estas oficinas lograron alcanzar ciertos resultados de
importancia, su vinculacidn jerarquica y presupuestaria con el Poder Ejecutivo, especificamente
con el Ministerio de Justicia, significé una limitacidn para su trabajo.

De ahi la importancia de que, conforme lo sefala la doctrina, el 6rgano de control de la
Administraciéon Publica se ubique en una posicion de independencia que le permita ejercer su
funcién con la mayor libertad posible.

De forma paralela a este proceso, se trabajo en la elaboraciéon de un Proyecto de "Ley del
Defensor de los Habitantes de la Republica", que fue presentado a la Asamblea Legislativa el 7 de
noviembre de 1985 por el Presidente de la Republica y el Ministro de Justicia de ese entonces. La
redaccién del proyecto se basé en la Ley del Defensor del Pueblo Espafiol (Ley Organica del 6 de
abril de 1981).
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L. AMBITO DE ACCION

La Defensoria de los Habitantes de la Republica es un érgano contralor que forma parte del Poder
Legislativo. El fin de esta institucidn es el de velar porque la actividad del sector publico se ajuste al
ordenamiento juridico y la moral, de forma tal que los derechos e intereses de los habitantes
siempre estén protegidos.

Pese a ser un drgano adscrito al Poder Legislativo, la Defensoria de los Habitantes goza de
independencia funcional, administrativa y de criterio. Ello implica que no estd sujeta a la voluntad
de otros o6rganos en el ejercicio de sus funciones aunque, como es propio de un Estado
Democratico de Derecho, estd sometida a la fiscalizacién de otras organizaciones como la
Contraloria General de la Republica y los tribunales de justicia, cada uno dentro de su ambito de
competencia.

Debe advertirse que el control parlamentario que ejerce la Defensoria de los Habitantes es
juridico; es decir, se basa en parametros normativos para vigilar a todos los érganos y entes que
integran el sector publico. Esto conlleva implicita la afirmacion de que un control basado
solamente en criterios de conveniencia y oportunidad (que son el fundamento del control politico)
no puede validamente ser ejercido por esta institucion.

Es necesario tener presente que el sector publico estd compuesto no sélo por organismos
estatales, sino también por otros no estatales que ejercen alguna funcidn publica. Es decir, no
basta con saber |la naturaleza del sujeto para determinar si esta dentro del ambito de competencia
de la Defensoria, sino que ademds debe contemplarse la funcidon que desarrolla. De alli que sea
posible para la institucidn controlar por ejemplo, las mutuales de ahorro y crédito cuando manejan
fondos para el desarrollo de vivienda de interés social, o los colegios profesionales, entre otros.

El papel fiscalizador de la Defensoria no es exclusivo de ella, sino que hay otros érganos publicos
qgue también ejercen funciones similares. A modo de ejemplo puede citarse a la Contraloria
General de la Republica, la cual fiscaliza al sector publico en lo que al manejo de la hacienda
publica se refiere. También se puede considerar que la Procuraduria General de la Republica
realiza una funcidn similar a través de la emisién de dictamenes técnico-juridicos que constituyen
jurisprudencia administrativa. Claro estd que los tribunales de justicia son el mejor ejemplo de
drganos de control, pero a diferencia de las instituciones ya citadas, que se ubican dentro de lo
que puede llamarse Administracion Contralora (o Consultiva en el caso de la Procuraduria), los
jueces y demas drganos de la judicatura estan fuera de esa categoria.

La Defensoria de los Habitantes desarrolla su actividad a través de la emisidn de informes finales,
luego de haber desarrollado un procedimiento sumario e informal de investigacion. Debe
resaltarse que la investigacidon recae sobre sujetos integrantes del sector publico y nunca sobre
sujetos ajenos a éste, ya que ello constituiria un exceso de poder por transgresion de su
competencia legalmente delimitada. En el informe final que rinde la Defensoria es posible que
haya recomendaciones al sujeto fiscalizado, con las cuales se procura hacer efectiva la proteccidn
de los derechos e intereses de los habitantes.
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Si bien es cierto las recomendaciones que emite el Defensor de los Habitantes (o el Defensor
Adjunto por delegacién de aquél) no tienen un caracter vinculante, su fuerza radica en el peso
institucional del organismo del que emanan. De eso se trata la magistratura de influencia. Sin
embargo, no cabe duda de que el sélido fundamento juridico de esas recomendaciones podria
hacer inexcusable para el sujeto fiscalizado el observarlas.

Por ultimo, debe rescatarse que la actuacién de la Defensoria en todo momento debe ajustarse a
lo que se dispone en su ley de creacion, que es la 7319 de 17 de noviembre de 1992, asi como en
el respectivo reglamento.

IL. COMPETENCIAS Y RESPONSABILIDADES

De conformidad con lo dispuesto en la Ley, la Defensoria de los Habitantes de la Republica es un
d6rgano adscrito al Poder Legislativo, con plena independencia funcional, administrativa y de
criterio. El fin de la Defensoria de los Habitantes es el de velar porque la actividad del sector
publico se ajuste al ordenamiento juridico y la moral, de forma tal que los derechos e intereses de
los habitantes siempre estén protegidos.

Esta tutela lo hace mediante el control de la legalidad, la moralidad y la justicia de las acciones u
omisiones de la actividad administrativa del sector publico, en tanto puedan afectar derechos e
intereses de los habitantes.

La Defensoria actua de oficio o a solicitud de parte. En estos casos, no existe costo alguno para el
guejoso ni se le exige ninguna formalidad especial.

Si en el ejercicio de sus funciones, la Defensoria llega a tener conocimiento de la ilegalidad o
arbitrariedad de una accidn, debe recomendar y prevenir al drgano respectivo, la rectificacion
correspondiente, bajo los apercibimientos de ley; pero si se considera que el hecho puede
constituir delito, debe denunciarlo ante el Ministerio Publico.

El ambito de accion de la Defensoria es el sector publico. La institucién carece de competencia
para intervenir en asuntos entre sujetos privados; tampoco puede intervenir en asuntos que estén
en conocimiento de los Tribunales de Justicia y del Tribunal Supremo de Elecciones. En principio,
no puede actuar en casos que tengan mas de un afio de haber ocurrido; no obstante, la ley da un
margen de discrecionalidad para atender asuntos fuera de ese plazo.

La Defensoria no puede sustituir los actos, actuaciones materiales ni las omisiones de la actividad
administrativa. No puede ordenar que se ejecute o se deje de ejecutar un acto, ni mucho menos
puede realizarlo. El principio de separacidn de poderes que inspira el ordenamiento costarricense,
asigna a cada uno de los poderes su ambito de accién. Corresponde al Poder Ejecutivo
primordialmente dictar los actos y al Poder Judicial, eventualmente, ordenar la suspensién de los
mismos o por el contrario, ordenar su ejecucién.

Atendiendo el principio de obligacidn de consulta y obviamente el derecho de respuesta, el
articulo 361 inciso 2 de la Ley General de Administracion Publica establece la obligacion de
consultar a las entidades representativas de intereses generales o corporativos que se vean
afectadas por alguna disposicion, salvo cuando se opongan a ello razones de interés publico o de
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urgencia. La Defensoria ha manifestado al Poder Ejecutivo que el espiritu de esa norma, que data
de 1978, implica la intervencién del Ombudsman en tal proceso de consulta.

La Defensoria, en coordinacidén con la Asamblea Legislativa y a través de una Oficina de Enlace, ha
dispuesto un mecanismo que permite darle seguimiento a los proyectos de ley y debates
parlamentarios, con el objetivo de incidir en el proceso legislativo, contribuyendo a mejorar de
alguna manera la emision de leyes, lo que brinda la posibilidad de actuar preventivamente en la
defensa de los derechos e intereses de los habitantes.

La institucidn también considera que la divulgacién y promocién de los derechos humanos es una
accién necesaria en el cumplimiento de sus objetivos y la participacion comunitaria se convierte
en un factor fundamental en la proteccién de esos intereses. En este sentido, la Defensoria de los
Habitantes ha desarrollado una serie de proyectos con la asistencia de la cooperaciéon
internacional, con la finalidad de rescatar y fortalecer el principio de que los habitantes no sélo
deben ser los receptores pasivos de los servicios de la institucion sino los actores protagonistas de
un proceso de lucha civica por los derechos, bajo la premisa de que el mejor defensor de los
habitantes es el habitante mismo.
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MARCO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

MISION INSTITUCIONAL
Proteger a las habitantes y los habitantes frente a las acciones y omisiones del Sector
Publico, mediante un control de legalidad, justicia y ética por medio de la prevencion,
defensa, promocion y divulgacion de sus derechos e intereses.

VISION INSTITUCIONAL
Seremos una institucion dindmica y fortalecida; accesible y regionalizada, con legitimidad e
incidencia en todo el pais; eficiente en la utilizacion de las herramientas del ordenamiento
juridico; innovadora de sus estrategias de intervencion para que sean acordes a la realidad
nacional; contribuyendo asi al mejoramiento de la gestion del sector publico y a la calidad
de vida de las habitantes y los habitantes.

VALORES INSTITUCIONALES

JUSTICIA
Dar a cada cual quién lo que le corresponde, sin ningun tipo de discriminacion, para
reconocer y garantizar los derechos y oportunidades de las personas, de manera que se
respete la dignidad humana.

SOLIDARIDAD
Capacidad de comprender, cooperar y apoyar de forma efectiva a los demds para su
bienestar y la consecucion del bien comun.

RESPETO
Reconocer, entender, aceptar y valorar la dignidad de cada persona en su diversidad.

OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Calidad en la gestion institucional
“Brindar una gestion oportuna, de calidad, eficiente y eficaz, mediante el desarrollo de politicas
y estrategias que optimicen las capacidades institucionales en la proteccion de los derechos e
intereses de las y los habitantes del pais.”

Defensa de Derechos
“Defender los derechos e intereses de las y los habitantes por medio de una eficiente y eficaz
intervencion a través de un control de legalidad, justicia y ética que impacte la gestion del sector
publico.”

Educacién en Derechos
“Promover y divulgar los derechos e intereses de las y los habitantes mediante actividades de
informacion, formacion, sensibilizacion y capacitacion en derechos humanos, coadyuvando a que
la sociedad costarricense incremente el pleno ejercicio de sus derechos.”
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POLITICAS INSTITUCIONALES

ENFOQUE DERECHOS HUMANOS CON
PERSPECTIVA DE GENERO Y ABORDAIJE
TRANSDISCIPLINARIO

SEGURIDAD DE
LA SOSTENIBILIDAD

INFORMACION
‘DA
./
TRANSPARENCIA Y
CALIDAD RENDICION DE CUENTAS
ENFOQUE
HUMANISTA
FODA INSTITUCIONAL

Resultado del diagndstico participativo elaborado a nivel institucional se analizaron factores

internos (Fortalezas y Debilidades) y externos (Oportunidades y Amenazas) que influyen en la

eficiente y eficaz gestion de la Defensoria de los Habitantes. Estos corresponden a los insumos

fundamentales en la creacidn de las iniciativas estratégicas.

FORTALEZAS

1. Existencia de la Contraloria de servicios, a fin de brindar una atencion de calidad.

2. Magistratura de influencia (red de comunicacién entre los habitantes y las instituciones
publicas).

3. Diversidad en formas de intervencion lo cual genera un mayor impacto en la gestién
institucional.

4. Lider en la creacién y promocion de la Red Interinstitucional de Transparencia.

5. Capacidad para satisfacer las necesidades de los habitantes.

6. Resoluciones impactan positivamente a la sociedad.

7. Credibilidad en el jerarca.

8. Brinda un estado real de la situacidon nacional que enfrenta el pais desde diferentes
ambitos (econdmico, social, ambiental, entre otros).

9. Diversidad de formas de notificacién al usuario (Via fax, correo electronico, correo postal).

10. Amplio dmbito de competencia sobre el sector publico para su intervencion.

11. Existencia de sedes regionales en Limén, Liberia, Ciudad Neily, Puntarenas, Pérez Zeleddn
y San Carlos.

12. Infraestructura adecuada para un rendimiento éptimo.



13.

14.

15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
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Disponibilidad de recursos para la ejecucién de un trabajo efectivo y eficiente (flotilla
vehicular, acceso a las tecnologias de informacién, suministros de oficina, internet, correo
institucional, Sistema SOL).

Diversidad de canales de comunicacion abiertos al habitante (correo electrénico, llamadas
telefdnicas, visitas a Sede central o a Oficinas regionales, via fax).

Existencia de canales de comunicacion a nivel institucional.

Personal altamente capacitado y experimentado.

Personal comprometido con su labor.

Personal multidisciplinario, sin embargo se da la especializacién por areas.

Adecuada ejecucion presupuestaria.

La posibilidad de obtener incentivos econdmicos a través de la carrera profesional.
Salarios competitivos.

Promueve y protege la salud y la seguridad de los trabajadores.

Relaciones laborales basadas en la confianza y transparencia.

Jerarcas abiertos al didlogo.

Trabajo en equipo.

26. Su accionar se encuentra respaldado en la Ley y Reglamento de la DHR.

27. Facultad de interponer acciones judiciales y administrativas.

28. Independencia legal y administrativa.

OPORTUNIDADES

1. Alianzas y convenios con distintas instituciones y organizaciones (ONGs, embajadas,
instituciones internacionales) para capacitaciones, becas y pasantias.

2. Consolidar la confianza institucional mediante el posicionamiento de la misma ante el
publico nacional e internacional.

3. Apertura y cooperacion con las organizaciones de la sociedad civil. Participacién
Ciudadana.

Promover la participacién de la sociedad civil en la elaboracién de proyectos de ley.

5. Aprovechamiento de la Red Interinstitucional de Transparencia para valorar la gestion
publica y determinar el contexto dentro del cual se desarrollan las problematicas sociales.

6. Aprovechamiento de las practicas que deben realizar los estudiantes de universidades
tanto publicas como privadas.

7. Aprovechar los proyectos de transversalidad en los que se pueda incluir el &mbito de
accion de la DHR.

8. Aprovechamiento de campafias y demas actividades dirigidas a la promocién de derechos.

9. Generacidon de pensamiento critico en la sociedad civil. Formadores de opinidn.

10. Trabajar en conjunto con la sociedad civil, asociaciones de desarrollo, uniones cantonales
y de mas organizaciones para difundir el quehacer de la instituciéon y promover la defensa
de derechos.

11. Impulsar la aprobacién del proyecto de ley donde se le da rango constitucional a la
institucidn.

12. Desarrollo normativo nacional e internacional que aumente el impacto del accionar de la
DHR.

13. Posibilidad de lograr financiamiento externo para fortalecer la labor de la DHR.
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Convenios con instituciones o empresas para mejorar el acceso y uso de las TICS.

DEBILIDADES

1.

vk W

10.
11.
12.
13.
14.
15.

16.

17.
18.
19.
20.
21.
22.

23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

Inexistencia de politicas internas para el fortalecimiento de la labor de defensa vy
accesibilidad.

Procesos de notificacion insuficientes y poco efectivos.

Ser una institucion reactiva y no preventiva.

Carencia de protocolos de intervencion ante instancias judiciales.

Lentitud en la resolucidn de las solicitudes de intervencidn, lo que genera incumplimiento
de plazos.

Falta de claridad en la delimitacion de las temdticas que le competen a cada area lo cual
provoca atrasos en la gestion de la DHR.

Inexistencia de estrategias que guien el rumbo a seguir por la DHR.

Carencia de un efectivo Sistema de Control de Gestion

Falta de un Digesto Interno.

Falta de utilizacién de servicios de profesionales en areas técnicas.

Asignacién inadecuada de las cargas de trabajo.

Falta de utilizacion de la firma digital.

Inexistencia de manuales de procedimientos.

Falta de estadisticas que permitan visualizar las problematicas.

Falta de implementacién de nuevas formas de resolucién de las solicitudes de
intervencién.

Falta de implementacién politicas ambientales (procesos verdes, ahorro energético, uso
eficiente de los recursos).

Pagina web desactualizada y sin acceso para personas con discapacidad.

Falta de uniformidad en los sistemas de software.

Equipo tecnoldgico desactualizado e insuficiente.

Inadecuada distribucién del espacio fisico dentro de las oficinas centrales.

Falta de infraestructura propia para el adecuado establecimiento de las sedes regionales.
Falta de una bodega que cumpla con los requisitos para el adecuado almacenamiento de
los materiales.

Carencia de una Biblioteca Institucional y de un Sistema Documental de consulta.
Inexistencia de un auditorio.

La flotilla vehicular no cuentan con monitoreo satelital.

Poca relacion con los medios de comunicacién.

Ineficientes flujos de comunicacidn interna.

Inadecuados canales de comunicacidn con otras instituciones publicas.

Falta de un Programa de Capacitacion Institucional.

Carencia de un sistema efectivo de reclutamiento, seleccién e induccion.

Personal insuficiente por falta de plazas disponibles para atender la creciente demanda.
Presupuesto limitado e insuficiente para responder a distintas necesidades
institucionales.
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AMENAZAS

20.
21.
22.
23.
24.

25.
26.
27.
28.

Entidades publicas irrespetan las valoraciones y/o recomendaciones emitidas por la DHR.
Instituciones poco comprometidas en la toma de decisiones con respecto al tema de
derechos humanos.

Pérdida de confianza/credibilidad por parte del habitante hacia la institucion.

Pérdida de legitimidad/credibilidad de las instituciones publicas hacia el accionar de la
DHR.

Alto grado de desmotivacion por parte de poblacidn costarricense, lo cual erosiona su
voluntad de participar en la toma de decisiones politicas.

Ineficiente funcionamiento por parte de las instituciones publicas.

Aumento en la demanda de solicitudes de intervencion.

Burocracia del sector publico.

Lentitud en los trdmites de proyectos de Ley.

. Asamblea Legislativa no envia a consulta algunos proyectos de Ley.

. Desconocimiento por parte del habitante de la labor realizada por la DHR.

. Creacion de falsas expectativas por parte de la poblacion.

. Desconocimiento de las instituciones publicas de las competencias de la DHR.

. Inadecuada/deficiente comunicacién entre las autoridades y los sectores sociales.

. Exceso de leyes limitan el accionar de la DHR.

. Reformas legales no viables por rigidez de la Asamblea Legislativa.

. Actos de corrupcion en el sector publico.

. Politicas publicas no acordes a las necesidades de los habitantes.

. Las resoluciones emitidas por la institucién, solo son recomendaciones, su acatamiento no

es de caracter obligatorio.

Creacidn de nuevos entes con funciones similares a las desempefiadas por la DHR.
Exposicidn a recursos de amparo por incumplimiento de plazos.

Carencia de respaldo por parte del gobierno hacia la institucion.

Influencia politica ejercida en los procesos de rendicidon de cuentas.

Influencia politica ejercida en el nombramiento de los jerarcas, en donde no se efecttian
valoraciones ni exdmenes a las capacidades/habilidades propias del postulante (DHR esta
politizada).

Actitud impositiva del gobierno en temas que inciden directamente sobre la sociedad.
Ordenamiento juridico esta desactualizado.

Recorte presupuestario (politica restrictiva de inversidn social/reduccion de gastos).

Crisis econdmica.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1. Incrementar el impacto en la defensa de los derechos e intereses de las y los habitantes a través

de Estrategias de Intervencidn eficientes, eficaces, oportunas e integrales para elevar su ejercicio

pleno.
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PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

2. Empoderar a los y las habitantes mediante procesos institucionales de comunicacion, educacion
en Derechos Humanos y acompafiamiento en iniciativas ciudadanas con la finalidad de construir y
fortalecer el ejercicio de la ciudadania activa y consciente.

3. Establecer una cultura de mejora continua bajo la incorporacién de estrategias de desarrollo
organizacional que maximicen el valor publico brindado a los y las habitantes.

4. Potenciar las capacidades del talento humano mediante el desarrollo y gestién de sus
conocimientos y destrezas como herramienta para mejorar la capacidad creativa resolutiva en la
proteccion de los derechos de las y los habitantes.

5. Impulsar el desarrollo y mejoramiento de la infraestructura fisica y tecnoldgica para
potencializar las capacidades institucionales a nivel central y regional.

MATRIZ DE INICIATIVAS DE ESTRATEGICAS

Las iniciativas estratégicas son el cdmo institucionalmente se alcanzardn los objetivos estratégicos
con miras a ser logrados al 2017 asi mismo estas son la base de la elaboracién de la planificacién
operativa que se desarrolla anualmente.

A continuacién se presentan las matrices con las iniciativas estratégicas clasificadas por objetivo
estratégico con sus respectivas metas al 2017:



Defensoria de los Habitantes de la Republica
PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

OBJETIVO ESTRATEGICO 1

1. Incrementar el impacto en la defensa de los derechos e intereses de las y los habitantes a través de
Estrategias de Intervencion eficientes, eficaces, oportunas e integrales para elevar su ejercicio pleno.

INICIATIVAS ESTRATEGICAS
1.1 Proceso Defensa

METAS

INDICADORES

Atencion de las solicitudes de
intervencidn presentadas por las y los
habitantes bajo las facultades que la
ley otorga y los compromisos de
gestion adquiridos.

1.1.1 Al 31 de diciembre de cada afio (2013-2017) del
total de investigaciones por denuncia abiertas, al

menos el 80% son trasladadas, en un plazo maximo de

tres dias, a la direccion de defensa correspondiente.

(Total de Solicitudes de Intervencion
trasladadas en un plazo maximo de 3
dias/ Total de Solicitudes de Intervencion
Abiertas)*100

1.1.2 Al 31 de diciembre del 2013 y 2014 del total de
investigaciones en tramite, al menos el 75% de ellas
corresponde a cada afo especifico.

(Total de Solicitudes de Intervencion en
tramite abiertas en el afio en curso/ Total
de Solicitudes de Intervencion en
tramite)*100

1.1.3 Al 31 de diciembre del 2013, del total de
investigaciones abiertas por denuncias durante ese
afo, al menos el 30% contara con informe final
aprobado por el despacho de la Sra. Defensora.

(Total de Solicitudes de Intervencion
abiertas en el afio en curso con informe
final aprobado/ Total de Solicitudes de

Intervencidn abiertas en el afio en
curso)*100

1.1.4 Al 31 de diciembre del 2013, del total de
investigaciones abiertas, no mas del 25% se
encontraran en seguimiento.

(Total de Solicitudes de Intervencion en
estado de seguimiento/ Total de
Solicitudes de Intervencion en circulante
activo)*100

1.1.5 Al 31 de diciembre del 2015 del total de
investigaciones en tramite, al menos el 80% de ellas
corresponde presente afio.

(Total de Solicitudes de Intervencion en
tramite abiertas en el afio en curso/ Total
de Solicitudes de Intervencion en
tramite)*100

1.1.6 Al 31 de diciembre del 2016 del total de
investigaciones en tramite, al menos el 85% de ellas
corresponde presente afio.

(Total de Solicitudes de Intervencion en
tramite abiertas en el afio en curso/ Total
de Solicitudes de Intervencion en
tramite)*100

1.1.7 Al 31 de diciembre del 2017 del total de
investigaciones en tramite, al menos el 90% de ellas
corresponde presente afio.

(Total de Solicitudes de Intervencion en
tramite abiertas en el afio en curso/ Total
de Solicitudes de Intervencion en
tramite)*100

13



INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Evaluacion, disefio, desarrollo y
empleo de estrategias de defensa
innovadoras que potencien el impacto
de nuestra intervencion.

Evaluacién y redisefio del modelo de
gestion de las estrategias de defensa,
en relacion con su impacto en la zona
de incidencia, de las oficinas
regionales.

Defensoria de los Habitantes de la Republica

METAS

Utilizacion de estrategias de defensa que optimicen las facultades que la ley otorga a la DHR para intervenir de oficio en situaciones que
amenacen o lesionen derechos e intereses de los y las habitantes.

1.3.1 Al 30 junio de 2013 disefio de una metodologia de
trabajo para la revision permanente de las diferentes
Formas de Intervencién

PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

INDICADORES

Metodologia de Trabajo aprobada

1.3.2 Al 31 de diciembre de 2013 disefiada y puesta en
funcionamiento de la Forma de Intervencion
denominada Investigacion Exploratoria Preliminar

% de implementacion de la Forma de
Intervencion investigacion exploratoria

1.3.3 Al 31 de diciembre de 2014 establecida una
estrategia de defensa que permita el analisis y
seguimiento del disefio y ejecucion de las Politicas y
Programas Publicos.

% de implementacion

1.3.4 Al 31 de diciembre de 2015 haber firmado
convenios de cooperacidn con todas las Universidades
Publicas, Centros de Investigacién Cientifica y, Colegios
Profesionales de las tematicas que atiende la
Institucion para fortalecer las capacidades
institucionales en la proteccién de los derechos de lasy
los habitantes.

1.4.1 Al 30 de junio del 2013 aprobado el Diagndstico
técnico situacional del modelo actual de
regionalizacién.

# de Convenios firmados.

Diagndstico Técnico Situacional aprobado

1.4.2 Al 31 de diciembre del 2013 aprobada la
propuesta de redisefio del modelo de regionalizacion
de la institucion.

Propuesta de Redisefo aprobada

1.4.3 Al 30 de marzo del 2014 en concordancia con la
nueva estructura institucional, implementado el nuevo
modelo de regionalizacion.

% de implementacion de la propuesta
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INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Defensoria de los Habitantes de la Republica

PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

INDICADORES

Fortalecimiento de la proteccion de
derechos humanos a nivel nacional
mediante el otorgamiento del rango
constitucional y creacién de su ley
organica.

Fortalecimiento de un sistema de
monitoreo de centros de detencion
para la prevencion de la tortura y los
malos tratos.

1.5.1 Dar seguimiento a proceso de otorgamienta del
rango constitucional en la Asamblea Legislativa.

Catidad de Gestiones realizadas.

1.5.2 Iniciar el proceso de elaboracion de la propuesta
de Ley.

1.6.1 Al 30 de junio del 2013 elaboracion y aprobacion
de las herramientas de monitoreo para cada una de las
instituciones a cargo de los centros de detencidn.

Comision nombrada

Herramientas de monitoreo aprobadas

1.6.2 Al 31 de diciembre del 2013 implementacién de
las herramientas de monitoreo para cada una de las
instituciones a cargo de los centros de detencion.

% de implementacion de herramientas

1.6.3 Al 31 de diciembre del 2013 formalizacion de las
estrategias de trabajo con todas las instituciones a
cargo de los centros de detencion.

% de formalizacion de las estrategias de
trabajo

1.6.4 Al 30 de junio del 2013 implementacion del
sistema de control y seguimiento de recomendaciones
emitidas.

% de implementacion del sistema de
control y seguimiento.

1.6.4 Al 31 de diciembre del 2017 lograr un crecimiento
gradual de la legitimidad y credibilidad del MNP ante el
cumplimiento del 100% de las recomendaciones
emitidas.

% de cumplimiento de recomendaciones.

1.6.5 Al 31 de diciembre del 2014 creacién e
implementacién de un sistema de monitoreo y andlisis
de la legislacion y proyectos de ley relacionados con la
tematica que aborda el MNP.

Sistema de monitoreo y analisis de la
legislacion y proyectos de MNP
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Defensoria de los Habitantes de la Republica
PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

OBIJETIVO ESTRATEGICO 2

2. Empoderar a los y las habitantes mediante procesos institucionales de comunicacién, educacién en
Derechos Humanos y acompafiamiento en iniciativas ciudadanas con la finalidad de construir y fortalecer
el ejercicio de la ciudadania activa y consciente.

INICIATIVAS ESTRATEGICAS METAS INDICADORES

2.1 Criterios de Coordinacién y Priorizacién

2.1.1 Ajunio de 2013 definida una metodologia
participativa que incorpore actores internos y
externos en la definicion de prioridades tematicas Metodologia participativa aprobada
en materia de educacién en derechos humanos
para la Defensoria de los Habitantes.

2.1.2 Al 31 de diciembre del 2013 realizado un
inventario de facilitadores acreditados,
educadores en derechos humanos, recursos
pedagdgicos, tecnoldgicos y didacticos y Inventario elaborado
financieros de que se dispone interna y
Establecimiento de estrategias de [externamente para desarrollar las actividades
trabajo a nivel institucional que [programadas.

prioricen el abordaje de temas en
educacion y defensa de DH de 2.1.3 Al 30 de junio de 2014 estrategia ajustada

forma conjunta en funcién de los recursos internos y externos de Documento de ajuste de estrategia.
que se dispone.

2.1.4 Al31de diciembre de 2014 se cuenta con
una estructura matricial que posibilite distribuir e [ Estructura matricial implementada a nivel
integrar los esfuerzos instituciones en educacién institucional

en derechos humanos.

2.1.5 Al 31 de diciembre de 2017 la estrategia
institucional estara en ejecucion, de conformidad | % de implementacién a nivel institucional
con estandares de calidad que para efecto hayan de la Estrategia.

desarrollado programas de indole social.
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INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Desarrollo de estrategias de
informacién, capacitacion,
sensibilizacion y formacion alos y
las habitantes para que cuenten
con los conocimientos necesarios
para la defensa de sus derechos.

Defensoria de los Habitantes de la Republica
PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

2.2.1 Al 31 de diciembre del 2013 evaluada y
redisefiada la estrategia de comunicacion de la
Defensoria de los habitantes, tomando en cuenta
impacto de sus distintos niveles : masiva,
especifica para grupos de presion y desde la
magistratura de influencia.

INDICADORES

Redisefio de la estrategia de
comunicacion aprobada y publicada.

2.2.2 Al 31 de diciembre de 2014 definidos los
pardmetros y criterios minimos que deben
presentar y contener las metodologias y
estrategias pedagogicas institucionales para cada
forma de educacidén en derechos humanos en un
marco de educacién popular, educacién informal y
de adultos.

% de estandarizacion de metodologias y
estrategias pedagogicas institucionales

2.2.3 Al 31 de diciembre 2016 definidos los
contenidos transversales a los procesos educativos
originados en la Defensoria problematizando en
autoritarismo, intolerancia, discriminacion de
manera que se fortalezcan las capacidades
ciudadanas para el ejercicio de los derechos,
activar los mecanismos de defensa y promocion de
derechos..

Herramientas complementarias a los
procesos publicadas.

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Desarrollo de programas
orientados a fomentar la
participacion de la sociedad civil en
educacion y defensa de Derechos
Humanos.

2.3.1 Al 31 dediciembre del 2014 tener
identificados grupos de la sociedad civil
interesados en asumir la participacién ciudadana
en educacion y defensa de derechos humanos
como un derecho y como una responsabilidad civil
de la ciudadania, en forma individual y colectiva

INDICADORES

Base de Datos de los grupos identificados.

2.3.2 Al 30 de junio del 2015 definidas
prioridades tematicas, zonas geograficas entre
otros, de acuerdo a la vulnerabilidad y necesidad
de crecimiento politico con una metodologia
participativa que tome en cuenta actores internos
y externos la cual debera contemplar ajustes
periddicos de acuerdo a la realidad nacional bajo
un enfoque de derechos humanos y cohesidn
social.

Documento de Priorizacion socializado a
nivel institucional

2.3.3 Al 30 de junio del 2016 definidas estrategias
que contemplen actores, responsabilidades y
formas de articulacién para cada nivel de
participacion de los segmentos o grupos de
poblacion, a saber como asistencia a procesos o
actividades, recepcion y asimilacion de
informacion, participacion en respuesta a
consultas institucionales o actividades
participativas que implican cogestion y
autogestion.

Estrategias publicadas y socializadas a
nivel institucional
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INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Defensoria de los Habitantes de la Republica

PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

INDICADORES

Capacitacién e informacidn en
normativa de derechos humanos y
rendicion de cuentas a las
comunidades, grupos e
instituciones que lo soliciten.

2.4.1 A31dediciembre del 2014 tener
identificadas con una metodologia participativa las
necesidades de informacién en narmativa de
derechos humanos desde los grupos de la sociedad
civil y de las instituciones.

Documento de necesidades de
informacién aprobado.

2.4.2 Al 30junio del 2015 definidas prioridades
tematicas, geograficas entre otros, de acuerdoala
vulnerabilidad y necesidad de conocimiento de
normativa con una metodologia participativa que
tome en cuenta actores internos y externos la cual
deberd contemplar ajustes periddicos de acuerdo
a la realidad nacional.

Documento de Priorizacion socializado a
nivel institucional

2.4.3 Al 31 diciembre del 2015 evaluadasy
ajustadas la oferta institucional en capacitacion en
normativa de derechos humanos.

Documentos de oferta institucional de
capacitacion.

2.4.4 Al30de junio del 2016 definidas
estrategias que contemplen actores,
responsabilidades y formas de articulacion para la
capacitacidon en normativa en derechos humanos.

Estrategias publicadas y socializadas a
nivel institucional

2.4.5 Al 31 de diciembre del 2017 Negociado un
espacio de educacién en derechos humanos para
tercero y cuarto ciclo en la educacion formal.

Espacio de educacion logrado
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INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Publicacidn y divulgacién de
materiales educativos relacionados
con la defensa de los derechos
humanos.

Creacion de la catedra de derechos
humanos para capacitar a actores
internos y externos que socialice los
productos e impactos de la
institucion.

Fomentar una cultura de
transparencia, tanto a lo interno
como a lo externo de la institucion,
en el ejercicio de la funcion publica
e involucre a la sociedad civil.

Defensoria de los Habitantes de la Republica
PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

METAS

2.5.1 Al 31 de diciembre de 2013 disefiada la
propuesta para la instalacién de una instancia
lectora ad hoc de politicas de publicaciones y
ediciones e intercambio con otras instituciones y
ONGs nacionales e internacionales.

INDICADORES

Propuesta aprobada

2.5.2 Al 31 de diciembre de 2015 Produccion de
un video comunicacional y de sensibilizacion de la
DHR

Produccién elaborada

2.5.3 Al 31 de diciembre de 2017 poseer la
pagina web actualizada, mejorada e interactivay
accesible para nifios, nifias y personas con
discapacidad. Relanzamiento de la pagina sobre
castigo fisico.

Pagina Web actualizada

2.5.4 Al 31 de diciembre de 2017 realizada una
campafia de TV, radio e internet sobre derechos
humanos.

2.6.1 Al 31 diciembre de 2017 instaurada
oficialmente la Catedra de Derechos Humanos.

2.7.1 Al 31 diciembre 2016 oferta de
capacitaciones en transparenciay rendicion de
cuentas definida.

Cantidad de Campanas realizadas

Numero de actividades de la Catedra de
Derechos

Oferta de capacitaciones publicada

2.7.2 Al 31 de diciembre de 2016 identificadas y
divulgadas buenas précticas en materia de
transparencia , rendicion de cuentas y
participaciéon ciudadanas desde la sociedad civil.

Documento de Buenas Prcticas aprobado
y publicado.

2.7.3 Al 31 diciembre de 2017 se cuenta con un
sistema de monitoreo sobre la practica real de las
politicas de transparencia y rendicidn de cuentas
formuladas por las instituciones publicas a nivel
nacional y de los territorios.

Sistema Implementado
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Defensoria de los Habitantes de la Republica

OBIJETIVO ESTRATEGICO 3

PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

3. Establecer una cultura de mejora continua bajo la incorporacion de estrategias de desarrollo
organizacional con un enfoque de Derechos Humanos, Genero y transdiciplinario que maximicen el valor

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

publico brindado a los y las habitantes.

INDICADORES

Fortalecimiento de |a habilidad de
la institucion para agregar valor al
trabajo mediante la evaluacion,
redisefio y estandarizacion de los
procesos.

3.1.1 Al 30 de junio del 2013 aprobada la
propuesta de redisefio de los procesos
administrativos.

Propuesta de redisefio aprobada

3.1.2 Al 31 de diciembre del 2013 elaborados los
manuales de procedimentos de todos los procesos
administrativos.

% de manuales de procedimientos
elaborados

3.1.3 Al 30 de junio del 2014 fortalecimiento de los
procesos de contratacion (reclutamiento y
seleccion), desarrollo y gestion del personal.

Publicacion de los ajustes y mejoras a los
procesos.

3.1.4 Al 30 de junio del 2014 estructurado el
Sistema de Gestion de Administrativa (SIGA)

Estructura del SiGA

3.1.5 Al 31 de diciembre del 2013 aprobada la
propuesta del modelo institucional por procesos
para la proteccion de derechos

Propuesta aprobada

3.1.6 Al 31 de diciembre del 2014 estructurado el
sistema de gestion para las unidades sustantivas de
la institucion. ( SIGUE)

Estructura aprobada

Desarrollo e implementacion de
parametros de calidad de los procesos
de proteccion de derechos y en los
servicios que presta la institucion.

Integracidn de los procesos
administrativos de proveeduria,
recursos humanos y financiero-

contable bajo un sistema de gestion

administrativa que cumpla con los

estandares nacionales aplicables al
sector publico.

1.1.8 Al 31 de diciembre del 2013 desarrollados los
parametros de calidad de los procesos de protecciéon de
derechos.

Documento de parametros de Calidad.

1.1.9 Al 30 de junio del 2014 incorporados los
parametros de calidad en los procesos y servicios que
presta la institucion.

3.2.1 Al 30 de abril del 2013 levantado de todos
procesos institucionales de servicios de apoyo.

(Total de parametros de calidad
incorporados en los procesos/ Total de
parametros definidos)}*100

% de procesos de servicios de apoyo
levantados

3.2.2 Al 30 de junio del 2013 aprobada propuesta
de mejora de los procesos.

Propuesta de mejora de procesos de
servicios de apoyo aprobada.

3.2.3 Al 31 de diciembre del 2013 aprobada la
propuesta de especificacion de requerimientos del
Sistema de Gestion Administrativa (SIGA).

Documento de especificacion de
requerimientos del Sistema de Gestion
Administrativa aprobado.

3.2.4 Al 31 de diciembre del 2014 obtener los
recursos financieros para iniciar la contratacion en
el 2015

Recusros financieros obtenidos

3.2.5 Al 31 de diciembre del 2015 elaborado y
funcionamiento el SiGA.

% de implementacion del SiGA
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INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Disposicion actualizada de la
informacidn tanto interna como
externa para apoyar la toma de

decisiones.

Andlisis y redisefio de la estructura y
clasificacion de la casuistica
institucional de derechos.

Defensoria de los Habitantes de la Republica
PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

3.3.1 Al 28 de febrero del 2013 implementado el
sistema estadistico de defensa de derechos.

INDICADORES

% de implenetacién del Sistema
Estadistico

3.3.2 Al 30 de junio del 2013 aprobada e
implementado el proceso de disposicion
permanente y actualizada de la informacién
institucional a nivel interno y externo.

Procesos implementados.

3.3.3 Al 31 de diciembre del 2013 elaborado un
diagnostico de necesidades de informacién y
variables criticas del control en la gestién de la
Defensoria.

Diagnostico aprobado

3.3.4 Al 31 de marzo del 2014 aprobado y puesta
en marcha de un plan de accién que responda a las
necesidades planteadas en el diagndstico.

% de implementacion de las acciones.

3.3.5 Al 31 de diciembre del 2015 disefio e
implementacion de un sistema institucional de
Digesto.

3.4.1 Al 31 de diciembre 2012 primer borrador de
propuesta de tipologia

Digesto implementado

Borrador de Propuesta aprobado

3.4.2 Al 31 de marzo del 2013 aprobado el redisefio de
la nueva Tipologia de Derechos.

Tipologia de Derechos aprobada

3.4.3 Al 30 de junio del 2013 sistema informatico
ajustado 100% con la nueva forma de gestion de la
Tipologia aprobada.

% de actualizacion del Sistema
Informético

3.4.4 Al 30 de junio del 2013 actualizados los
formularios para la gestion del proceso de defensa.

% de formularios actualizados

3.4.5 Al 31 de diciembre del 2013 Finalizado el proceso
de implementacion.

% de implementacién del proceso
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PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

INICIATIVAS ESTRATEGICAS INDICADORES

3.5.1 Al 31 de diciembre del 2012 recopilacion,
clasificacion y analisis estadistico por tema, poblacion,
entidad y hecho violatorio para determinar la
estructura de la demanda de los Gltimos 5 afios.

Andlisis Estadistico aprobado

3.5.2 Al 28 de febrero del 2013 construccién de los
criterios para determinar los niveles de complejidad de
la casuistica.

Criterios para determinar complejidad
establecidos.
Establecimiento de criterios que

identifiguen los niveles de complejidad

de las diferentes formas de 3.5.3 Al 30 de junio del 2013 validados los criterios de

% de validacidon de criterios

) . complejidad.

intervencion.
3.5.4 Al 31 de diciembre del 2013 incorporados los % de incorporacion de los niveles de
niveles de complejidad complejidad.

3.5.5 Al 30 de junio del 2014 la metodologia e
instrumentos para la evaluacion de los indicadores de Metodologia e instrumentos de
la gestion por nivel de complejidad de las evaluacion elaborados.

intervenciones.

3.6.1 Al 30 de junio del 2013 aprobado el Diagndstico

L ; ) Diagndstico Técnico Situacional aprobado
técnico situacional de la estructura funcional actual.

Readecuacidn de la estructura
institucional para que se ajuste ala  |3.6.2 Al 31 de diciembre del 2013 redisefio y
mision y vision, segun un enfoque  |aprobacion de la estructura de la institucion ajustada a Redisefio de Infraestructura aprobado

dinamico y de progresividad de un moedelo de gestidn por procesos.
derechos.

3.6.3 Al 31 de marzo del 2014 implementada la nueva

o % de implementacion del redisefio
estructura de la institucion acorde a un modelo por

aprobado
procesos.




Defensoria de los Habitantes de la Republica
PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

INICIATIVAS ESTRATEGICAS INDICADORES

3.7.1 Al 30 de junio de cada afio entregado y defendido
. - Informe entregado a la Asamblea
el informe de labores durante del afio dela

) . Legislativa
Defensoria de los Habitantes. 8
3.7.2 Semestralmente realizar una evaluacion de la
gestion institucional mediante el comportamiento de
los indicadores planteados en los procesos de Informe de Evaluacion

Revision, consolidacion y
socializacién de los procesos de
evaluacién de los resultados en la
gestion institucional.

planificacion estratégica y operativa para establecer el
rumbo a seguir cada afio.

3.7.3 Al 31 de diciembre de cada afio elaborados, con
base en lo indicado en el Plan Estratégico Institucional

-, . Planes anuales operativos publicados
y los resultados de la evaluacidn, los objetivos

operativos y metas a cumplir en el siguiente afio.

3.8.1 Al 31 de marzo del 2014 constituida una

L . . . Comision nombrada y en funcionamiento.
comisién de mejora continua institucional.

Implementacién de procesos de

mejora continua de desempefio  |3.8.2 Al 31 de diciembre del 2014 desarrollada e
global de la institucian. implementada la metodologia de trabajo para % de implementacidn de los procesos de

incorporacion de procesos de mejora continua de mejora continua.

la gestion institucional.

INICIATIVAS ESTRATEGICAS INDICADORES

3.9.1 Al 31 diciembre del 2013 disefiado el Sistema Nuevo Sistema de Control Interno
. . . de Control Interno de la institucion. implementado
Mejoramiento del Sistema de
Control Interno para protegery 3.9.2 Al 30 de junio del 2014 elaborada la
conservar el patrimonio ptblico asi valoracion de riesgos institucional.
como garantizar eficiencia y eficacia 3.9.3 Al 31 de diciembre del 2014 aprobado el
de la gestion integrando todas las |nuevo SEVRI institucional.

Valoracion de Riesgos aprobada

SEVRI INSTITUCIONAL aprobado

unidades administrativas. 3.9.4 Al 31 de diciembre del 2014 implementada la
metodologia de monitoreo y actualizacion del % de implementacion
SEVRL.

3.10.1 Al 31 de diciembre del 2013 elaboracion de
una propuesta que incentive una cultura de buen
trato ciudadano en la atencion y gestion
institucional.

Fiscalizacion de |a calidad por medio Propuesta aprobada

de la Contraloria de Servicios y
apoyo al mejoramiento de los
servicios prestados.

3.10.2 Al 30 de junio del 2013 elaboracion de una
metodologia de medicion de la satisfaccion de las y Herramientas validadas
los habitantes.

3.11.1 Al 31 de diciembre del 2013 disefiada la
estrategia de comunicacion que potencie la Estrategia de comunicacion disefiada
magistratura de influencia.

Fortalecimiento de la imagen
institucional mediante la
informacién/ comunicacién
oportuna y veraz de los resultados |3.11.2 Al 30 de junio del 2014 puesta en
de estrategias de intervencion.  |funcionamiento del plan de accién.

Logros obtenidos del plan de accidn.
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INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Busqueda de cooperacion
internacional para canalizar
recursos financieros y técnicos
tanto de paisesy como de
organizaciones internacionales con
el propdsito de complementar la
inversion institucional en la solucidn
de necesidades.

Implementacion de un Manual de
Principios Eticos y Valores para la
insercion de valores y principios
éticos en los procesos
institucionales.

Creacion, revision y reforma de los
reglamentos internos
institucionales para actualizarlos y
adecuarlos a la realidad
institucional.

Implementacion del Decalogo de
compromisos para la lgualdad de
Género en la Defensoria de los
Habitantes

Defensoria de los Habitantes de la Republica
PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

3.12.1 Al 31 de diciembre 2013 creacion de una
base de datos de organismos de cooperacion
internacional que puedan potenciar el trabajo de la
institucion mediante fondos externos.

INDICADORES

Base de Datos creada

3.12.2 Al 31 de diciembre de 2014 identificadas las
areas tematicas que constituiran una cartera de
proyectos para solicitar fondos de cooperacion
internacional

Cartera de Proyectos implementada.

3.12.3 Al 30 de junio de 2015 disefado el
portafolios de proyectos para solicitar cooperacion
internacional en tematicas de interés institucional.

Portafolio de Proyectos publicado a nivel
interno.

3.12.3 Al 31 de diciembre de 2015 al menos un
proyecto incluido en la cartera institucional en
estado de negociacidn.

Numero de proyectos incluidos en la
cartera.

3.12.4 Al 31 de diciembre de 2017 contar con al
menos tres proyectos institucionales financiados
con fondos de cooperacion internacional

3.13.1 Al 30 de junio del 2014 aprobado e
institucionalizado el Manual de Principios Eticos y
Valores.

3.14.1 Al 2017 creado e implementado el proceso
de revision, actualizacion y creacién constante de
reglamentos internos que se adapten a la dinamica
actual de la institucion.

Numero de proyectos de financiamiento
de cooperacidn internacional.

Manual de Principios Eticos y Valores
publicado

Manual de Procedimientos.

3.14.2 Al 2017 creada e implementada la base de
datos, a nivel informatico, que contenga toda la
normativa interna y compiladas todas las reformas
operadas a la misma.

3.15.1 Al 31 de diciembre del 2017 implementado
el 100% de los compromisos incluidos en el
Decélogo.

Base de datos implementada

% de compromisos implementados.
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PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

OBJETIVO ESTRATEGICO 4

4, Potenciar las capacidades del talento humano mediante el desarrollo y gestion de sus conocimientos y
destrezas como herramienta para mejorar la capacidad creativa resolutiva en la proteccion de los derechos

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Crear un ambiente laboral que
facilite la convivencia del personal a
traves de una cultura de respeto,
tolerancia y trabajo en equipo.

Disefio e implementacion del
Sistema Integrado de Formacion
que dé seguimiento y fortalezca las
capacidades del talento humano.

de las y los habitantes.

Al 30 de junio del 2013 desarrollado el sistema de
medicion continua y periodica del clima
organizacional.

INDICADORES

Sistema de Medicién de Clima
Organizacional Aprobado

Al 31 de diciembre del 2013 primera aplicacion de
Diagndstico de Clima Organizacional

% de aplicacion

Al 30 de junio del 2014 elaborado el informe con las
conclusiones y recomendaciones del diagndstico.

Informe aprobado

Al 31 de diciembre del 2014 puesta en marcha de las
acciones de mejora del ambiente laboral.

% de implementacidn de las acciones
propuestas

Al 31 de diciembre del 2015 realizado un estudio de
impacto de las mejoras introducidas al ambiente laboral
y aplicacacion de medidas correctivas en caso de ser
necesarias.

Estudio de Impacto aprobado

Al 31 de diciembre del 2016 aplicacién del siguiente
Diagndstico de Clima Organizacional considerando la
afectacion de nuevos factores internos y externos.

4.2.1 Al 30 de junio del 2013 construida la matriz de
Requerimientos de Formacion Institucional.

% de aplicacién del Diagndstico

Matriz de Requerimientos de Informacién
aprobada

4.2.2 Al 31 de diciembre del 2013 informacion
clasificada para iniciar el disefio de los programas
de formacion institucional.

Clasificacidn realizada

4.2.3 Al 30 de junio del 2014 elaborada la malla
curricular del Sistema Integrado de Formacion.

Malla curricular del Sistema Integrado de
Formacidn aprobada

4.2.4 Al 31 de diciembre del 2014 disefio de los
programas de las actividades de formacion
contenidas en el Sistema Integrado de Formacion.

% Programas elaborados segin la malla
curricular.

4.2.5 Al 31 de marzo del 2015 programacion de las
actividades de formacion.

Planificacién aprobada

4.2.6 Al 30 de junio del 2015 implementacion del
Sistema Integrado de Formacion.

% de implementacién

4.2.7 Al 31 de diciembre del 2017 el 100% de las y
los funcionarios de la institucion capacitados y
acreditados al nivel general.

% de funcionarios y funcionarias
capacitados
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INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Desarrollo de condiciones para el
Aprendizaje Organizacional que
contribuya a generar sinergias y

capacidades colectivas.

Creacidn de un sistema de
comunicacion continua con direcciones
y jefaturas gue le permita al
Departamento de Recursos Humanos
contar con informacién oportuna de los
cambios o variaciones de los procesos
de trabajo que afectan los puestos.

Revision, consolidacion y
socializacion de los procesos de
evaluacion desempefio en la gestion
institucional.

Defensoria de los Habitantes de la Republica

METAS

4.3.1 Al 31 de diciembre del 2013 elaborado y
aprobado el modelo que contenga los criterios y
condiciones que permitan las permutas para
mejorar el ambiente laboral y ampliar las
capacidades de talento humano.

PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

INDICADORES

Modelo aprobado y socializado

4.3.2 Al 30 de junio del 2014 establecidas las
politicas y lineamientos dirigidas procesos de
trabajo mediante la creacion de equipos
transdiciplinarios.

4.4.1 Al 31 de diciembre del 2013 aprobada la fase
1 que corresponde a actualizacion de los perfiles de
la clases de puesto del Macroproceso de Servicios
de Apoyo.

Politicas aprobadas y socializadas.

Fase 1 aprobada

4.4.2 Al 31 de diciembre del 2013 elaborado y
aprobado el modelo de comunicacion que
alimentara el Manual Descriptivo de Clases de
Puestos.

Modelo de Comunicacién aprobado

4.4.3 Al 31 de diciembre del 2014 implementado el
sisterna de comunicacion continua y actualizado el
Manual Descriptivo de Clases de Puestos.

% de implementacidn

4.4.4 Al 30 de junio del 2015 disefiado el sistema de
calificacion de personal que permita categorizar en
diferentes niveles de diferenciacion afin de
estimular a las y los funcionarios a potenciar sus
capacidades en beneficio de la institucion.

4.5.1 al 31 de diciembre de cada afio aplicada la
evaluacion del desempefio.

Sistemna de Calificacion de Personal
publicado

% de aplcaciones
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OBIJETIVO ESTRATEGICO 5

PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

5. Impulsar el desarrollo y mejoramiento de las condiciones laborales, infraestructura fisicay
tecnolégica asi como los servicios de apoyo para potencializar las capacidades institucionales

INICIATIVAS ESTRATEGICAS
5.1 Infraestructura Fisica

para la gestion a nivel central y regional.

METAS

INDICADORES

Ampliacion de la infraestructura
fisica a nivel central para la creacion
de espacios de trabajo colectivos,
atencion al habitante y mejora en
las condiciones laborales.

5.1.1 Al 30 de junio del 2013 elaborado el Plan de
medidas correctivas y mantenimiento de la
infraestructura fisica y tecnoldgica de la sedes
regionales para los proximos 5 afios.

Plan de Medidas aprobado
% de mediadas implementadas.

5.1.2 Al 31 de diciembre del 2015 préstamo
aprobado para construccion de edificio anexo.

Prestamo aprobado

5.1.3 Al 31 de diciembre del 2016 construccion
finalizada del edificio anexo.

Edificio Construido

5.2 Modernizacion Tecnologica

Modernizacidn tecnologica de la
infraestructura para mejorar la
gestion institucional.

5.2.1 Al 31 de marzo del 2013 valoracion de riesgos
en tecnologias de la informacion aprobada.

Documento de Valoracion de Riegos
aprobado

5.2.2 Al 30 de junio del 2013 elaborado el proyecto
de creacion del Centro de Datos Institucional.

Proyecto de Centro de Datos aprobado

5.2.3 Al 31 de diciembre del 2013 elaborado el Plan
de Accidn que contenga politicas, normas,
procedimientos para la adquisicion, custodia,
manejo, uso y seguridad de tecnologias de
Informacion.

Plan de Accién aprobado y socializado

5.2.4 Al 31 de diciembre del 2014 creado el Centro
de Datos Institucional.

Centro de Datos en funcionamiento

5.2.5 Al 30 de junio del 2015 implementada la
infraestructura logica de los servicios de
informacion.

% de implementacion de la infraestructura

logica
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INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Defensoria de los Habitantes de la Republica
PLAN ESTRATEGICO 2012-2017

METAS

SMS, Pagina Web, Expediente Digital, App

INDICADORES

Desarrollo de un ambiente
informatico novedoso que potencie
la utilizacion de las
infocomunicaciones en la
interaccion con las y los habitantes.

Modificacion del proceso de
correspondencia institucional por
medio de la implementacion de una
ventanilla Unica y expediente digital.

Implementacién de un programa de
Prevencidn y Promocion de la Salud
a nivel institucional.

Ejecucion de procesos y
procedimientos de los servicios que
apoyo de forma agil y oportuna
para facilitar la gestion institucional.

5.3.1 Al 31 de diciembre del 2013 actualizacién de
la P4gina web de la institucion como medio de
interaccion con la poblacion y de comunicacion de
la gestion.

% de actualizacion de la Pégina Web

5.3.2 Al 31 de diciembre del 2016 Disefio,
desarrollo e implementacion de aplicaciones
moviles y servicios web.

5.4.1 Al 30 de marzo del 2013 implementado el
servicio de ventanilla Unica para el ingreso de
documentacion institucional.

Numero de implementaciones de
aplicaciones maéviles

% de implementacién de la ventanilla
Unica

5.4.2 Al 30 de junio del 2013 elaborada la
propuesta de estructuracion del expediente digital
bajo el sistema SOL.

Propuesta aprobada

5.4.3 Al 31 de diciembre del 2013 implementada la
nueva estructura del expediente.

5.5.1 Al 30 de junio del 2013 aprobada y divulgada
la politica de prevencién y promocién de la salud,
seguridad e higiene ocupacional ante las
necesidades y condiciones actuales de la
institucion.

% de implementacion de la estructura.

Politica aprobada y divulgada

5.5.2 Al 31 de diciembre del 2013 estructurado y
aprobado el Programa de Promocion de estilos de
vida saludable tendientes a mejorar las condiciones
biopsicosocioambientales de la institucion.

Programa aprobado

5.5.3 Al 30 de junio del 2013 Incorporacion de
asesoria en términos de seguridad y salud
ocupacional en los procesos institucionales de
servicios de apoyo.

Numero de incorporaciones a los procesos

5.5.4 Al 31 de diciembre del 2016 Cumplimiento al
100% de la norma especifica del premiso de
funcionamiento de la consultorio médico.

5.6.1 Anualmente al 31 de diciembre del 2017
ejecutados los procesos de servicio de apoyo en
atencion al 100% de necesidades institucionales.

% de cumplimiento

% de cumplimiento de los procesos de
servicios de apoyo
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Conceptos:

Aprendizaje Organizacional: es el proceso mediante el cual las entidades, grandes o pequefias,
publicas o privadas, transforman informacién en conocimiento, lo difunden y explotan con el fin
de incrementar su capacidad innovadora y competitiva.

Desarrollo Organizacional: es una herramienta que por medio del andlisis interno de la
organizacion y del entorno que le rodea, le permite obtener informacién que lo guie en adoptar
una estrategia hacia el cambio, conforme a las exigencias o demandas del medio en el que se
encuentre, logrando la eficiencia de todos los elementos que la constituyen para obtener el éxito
de organizacién.

Calidad: es una estrategia para el mejoramiento continuo que abarca todos los niveles y dreas de
responsabilidad. Combina técnicas fundamentales de administracion, esfuerzos existentes de
mejoramiento y herramientas técnicas especializadas. Es un proceso de mejora continua que esta
dirigido a satisfacer conceptos amplios, tales como metas de costos, calidad, entrega y el
incremento de la satisfaccion del cliente

Seguridad de la informacidn: consiste en la proteccidn de los sistemas de informacion con
respecto al acceso no autorizado o modificacion de la informacién en el almacenamiento, proceso
y transito y contra la denegacién del servicio para los usuarios autorizados, incluyendo aquellas
medidas necesarias para detectar, documentar y contrarrestar dichas amenazas.

Se caracteriza por la triada CID:

e Confidencialidad: asegurar que el acceso a la informacion estd adecuadamente autorizado.

e Integridad: salvaguardar la precision y completitud de la informacion y sus métodos de
proceso.

e Disponibilidad: asegurar que los usuarios autorizados pueden acceder a la informacién
cuando la necesiten

Sostenibilidad: aquel desarrollo que satisface las necesidades del presente sin comprometer la
capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades
y/o usuario.

Transdiciplinariedad: etapa superior de la interdisciplinariedad y la integracién, es entendida
como un proceso de autoformacion e investigacidn/accion que se orienta en la complejidad real
de cada contexto, superando los limites del conocimiento disciplinario, de modo que la
investigacion y la recreacidon de alternativas y soluciones sean definidas indistintamente de su
conocimiento especifico y metodoldgico.

Caracteristicas (articulos) planteadas en la carta de la transdisciplinariedad de Edgar Morin,
firmada en el convento de Arrdbida, en noviembre de 1994:

e Elreconocimiento de la existencia de diferentes niveles de realidad, regidos por diferentes
Iégicas, es inherente a la actitud transdisciplinaria.
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e La transdisciplinariedad es complementaria al enfoque disciplinario; hace emerger de la
confrontacién de las disciplinas nuevos datos que las articulan entre si, y nos ofrece una
nueva vision de la naturaleza y de la realidad. La transdisciplinariedad no busca el dominio
de muchas disciplinas, sino la apertura de todas las disciplinas a aquellos que las
atraviesan y las trascienden.

e El enfoque transdisciplinario es en si mismo transcultural.

e La educacién transdisciplinaria revalia el rol de la intuicién, del imaginario, de la
sensibilidad y del cuerpo en la transmisién de los conocimientos.

e La ética transdisciplinaria rechaza toda actitud que niegue el didlogo y la discusion,
cualquiera sea su origen, ideoldgico, cientista, religioso, econdmico, politico, filoséfico. El
saber compartido deberia conducir a una comprensién compartida.

e Rigor, apertura y tolerancia son las caracteristicas fundamentales de la actitud y visién
transdisciplinaria.

Transparencia y rendicidon de cuentas: consiste en la obligacion a cargo de todo titular de
competencias publicas de actuar apegado al ordenamiento juridico, de ejercer en forma ética,
econdmica, eficaz y eficiente sus competencias y de generar y proporcionar la informacion
necesaria y suficiente para que su actividad sea evaluada. Este concepto implica paralelamente la
obligacidon, a cargo de terceros, de evaluar los resultados de dicha gestion, tomando en cuenta
tanto el respeto de las disposiciones normativas aplicables como el cumplimiento de los objetivos
y metas previamente establecidos (preferiblemente en el instrumento en que se le asignan los
recursos presupuestarios para cumplir con sus funciones) con la consecuente responsabilidad en
caso de incumplimiento.

Valor publico se refiere al valor creado por el Estado a través de servicios, leyes, regulaciones y
otras acciones. En una democracia, este valor es definido en ultima instancia por el o la misma
habitante. El valor es determinado por las preferencias ciudadanas expresadas a través de una
variedad de medios y reflejados a través de las decisiones de los politicos electos.

El valor “afiadido” por el Estado es la diferencia entre los beneficios obtenidos por las decisiones
publicas y los recursos y poderes que los ciudadanos deciden dar a su gobierno. En el valor publico
subyace un contrato implicito — y a veces explicito. La legitimidad del Estado en su conjunto
generalmente depende de cuan bien crea valor.

El concepto de valor publico provee un punto de referencia con el cual medir el desempefio de las
politicas e instituciones publicas, tomar decisiones sobre la asignacién de recursos y seleccionar
sistemas apropiados de entrega.
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