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PERSPECTIVA2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN

100% de
Normar y/o actualizar la documentación de la aocumentacon
Unidad dé Planificación y Calidad relativa a los relativo i
procasos certificables según Norma General para la j*f*n> de Pianii-ceoón y ca¡>ded proceso* para revisión
etoboréctón dé demento* normativos dai SGC Harnees*** * JufW
(cuando sea necesario) aáaauatfa

100% «

Normar y/o actualizar la CrMurrwitación da la dixumamoción
Diracción del Centro de Solución de Consumo ^ ^ ^ ^ ^^ JJJ^ * M#mofiritJum .r.m,.0M
relativa a tos procesos Certificables Ségun Norma í# c**m*n**, «rtiflcebí** pare .eviton aUP*C
General para la elaboración da documentos normada y/o
normativoe del SGC (cuando saa nécesano) edecueda

(cuando spOQue)

100% 04
éootinwniéowii

tramitado*

i Dirección

Memorándum tramitado*

pare r«vt*ión a UPYC

Normar y/o actualizar la documentación da la
Oracción de Ciudadanía y Consumo relativa a lo* D)r#cí
procesos certificables según Norma General para la ¡¡¿¡¡¿¿¡ü,
elaboración de documento* normativos del SGC

(cuando sea necesario)

DSnalleataaé
normad*

i cuando aplique!

yA

4* 8% 9% 4% 8% 9% 8* 8% 9% 9% 8% 9% 04/1)1/2016 23/12/7016

6% 9% 9% 9% 6% 9% 9% 9% 9% 9% 9% 9% 04/01/2016 23/12/2016

»% 9% 9% 8% 4% 9% 4% 8* 9% 8% 8% 9% 04/01/2016 23/12/2016

Unidad de Planificación y

Normar y/o actualizar la documentación de la
Dirección de Descentralización relativa a ios
procesos cartrficabtos según Norma General para la D'raeto*ieideDe*ceriiraiizeción
elaboración da documentos normativos del SGC

(cuando saa necesario!

100% de
oocumentéción

relativa •

proceso* Memorándum Tramitado*
certificables para revisión a upyc

y/o

8% 8% 9% 6% 8% 9% 8% 6% 9% 8% 8% 9% 04/01/2016 23/12/2019 ¡

Normalizar y adecuar los
procesos institucionales

3 certificables a un

Sistema de Gestión de

Calidad

0"ecci6n de Administración

Direccón de
De*c*ntreiaación

Oracción del Centro se
Solución de Controvew**
Dirección de Ciudadanía y
Consumo

Tnbura Sancionado'
Normar y/o actualizar la documentación de la
Dirección de Administración relativa a los procesos
certificables según Norma General para la Directona, da Admín
elaboración de documentos normativos del SGC

(cuando saa necesario)

Normar y/o actualizar la documentación da) Tnbunai
Sanoonador relativa a ios procasos certificables p_
según Norma General para la elaboración da s^ionado'
documentos normativos del SGC (cuando saa

nécesano)

Revisar documantaaón relativa a los procesos ^^ Mp,éniftQtoW yCtll(
certificables (cuando sea requéndo)

indicadores del SGC

[cuando apiiqu»>

100% de
documentación

relativa a

proceso* Memorándum tramitado*
certificable* pera *evi*'ón a uPYC
normada y/c
adecuada

{cuertQoeptiQuej

100%
documentación

Memorándum tramitado*

para ravmión a uPVC

100%

documentación M#morÉPldgw tramitado*
reíative * 'o* p#ra r#vltK)n t r>r-cci0fl 8% 8% 9% 9% 8% 9% 8% 8% 9% 6% 8% 9% 04/01/2016

corales JU",WC• <D,f*ca6n Jufffléc,>
revisado*

8% 9% 8% 9% 9% 9% 9% 9% 04/01/2018 23/12/20-6 j

9% 9% 8% 4% 9% 9% 8% 9% 8% 8% 9% 04/01/2016 23/12/2016

, política con 1 p/ooue»l. a. política a.

Actualizar la política de la calidad objetivos a ««nseacian v c.na.a (*f•"v,,* •MM" «tenroi a,^,.-™,^KV Jéteteme Pienllcaca». Cakeee ,MxM,„ macano... /.muid. .
actjeitzenoa Pfa.id.nci.

01/07/2016 31/07/2016
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Procesos de

la Defensona

certificados

en Sistemas

de Gestión

de Calidad

(SGC)

Numero de

procasos

certificados

con al

Sistema da

Gestión de

la Calidad

énnkm -Jr^'l-i nAlnnon

Canil Qutnq
dad uenai

-+t!*Qhucl^SS£&
Ltoüa Yancí Urbma *?** -^

implómemar

internamente

procasos

qua

certificación

HERSPEC I IVA 2 EFEC TIVIDAD EN NUESTRA AC1UAUUN

100% de

documanto*

Socializar e rnipremantar la documentación eTMW*d°ÍeMo
aprobada por Presidencia relativa a la Unidad da Jefe/*) se Ptanrüceoón yCaiioad ^^^ M ,,
Planificación y Calidad upvc y pueeta

Listas da asistencia

Socializar e implemantar la documentación Dtr#e) ^ c#ntf0 ,
aprobada por presidencia, relativa a la Dirección dai ^ Con[fOV#fllM
Cantro dé Solución dé Controversias

Socializar e ^plementar la <^^"»*n Dirtelw(t. dt Cludiaanl.
aprobada por presidencia, relativa a la Dirección dé Con,umo
Ciudadanía y Consumo

Socializar e implemanlar lé documentación
aprobada por presidencia relativa a la Dirección dé Directonaide Admini»irac»n
Administración

100% dé
documento*

socializado* con

el talento

humano de le

DCSC y pueeta
en marche de ios

mismo*

100% de

documentos

socieiizado* con

f ei télenlo
humeno de la

DCC y puesta en
mercfta de k»

Lulas 0* asiatencie

U*tas de a*nlenc<a

documento*

socializado* con

* írt0L..t..a.e*.«enc.e
humano de la

DA i puesta en
marcha de los

Unidad Ó* Planificación y
Calidad Socializar e implernentar

y audrtar Dirección de Administración «protyjda por presidencia, relativa
H,, D-recc-on

_-.— Descentra, «ación
nstitucionaias

documentación _
t k ..i Pfasidente**!
Tnbunal s-)t^.tonfiaor

100% o*
documento*

socializado* co"

TnOunel * tetento

humano Sel T8 y
puesta en

marche de >o*

jstss da a* sia"Cii

Dirección 0*1 Centro
requieren solución de Controversia*

Dirección de C-udedanie

Consumo

•• bune lar kanatfi i

Sanoonador

3f

Elaborar el programa de auditoria a ios procasos
definidos para él Sistema dé Gestión dé la calidad Jefeíaide Pienñceoón yCawtad eieeoreoo pare Programa eieoorado
bajo ta Norma iSO 9001 2008

100% Programa
de auditoria

la Norme iSO

8% 8% 9% 8% 6% 9% 8% 8% 9% 8% 6% 9% 04/01/2016 23/12/20H

»« m e% es. m as. m m a» a» m 0470172016 23/12/2011

8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 9% 6% 9% 04/01/2016 23/1MOt<

6% 6% 9% 8% 6% 9% 6% 6% 9% 8% 9% 9% 04/01/2016 23/12/20M

6% 6% 9% 6% 8% 9% 9% 8% 9% 9% 9% 9% 04/01/2016 21/12/2011

Ejecutar al programa da auditoria interna a los 100% PFétKama ]ftfofmt M iudlt0Pli tfmrm
procesos definidos para el sistema da gestión da la -«fe.ai o* Pian(fvcac«n „candad de auditoria con,fHul!fWOft
calidad bajo laNorma ISO 9001 2008 ejecutado

imptementar las acciones correctivas/preventivas
orientadas a superar las no conformidades

observaciones y oportunidadas da mejora d# Pl.rif>c«.ón, canead l^JST !"££
identificadas en las audltonas internas, externas y .mpiememacie*
otros medios de detección a la norma ISO
9001 2006

implernentar las acciones correctiva», preventivas
orientadas a superar las no conformidades
observaciones y Oportunidades de ma(Ori Directoría) 0# Centro de Solución 100% Accione* Reporte
identificadas en las auditonas internas externas y o« controversia*
otros medios de detección a la norma ISO
9001 2006

imp!«mamada*

implernentar las acciones corréctivas/prévantivas
orientada» a Superar las no conformidades
obaarvécionas y oportun.iaadés da rajona r>fKWl)(WD#acen!raiizac-ón
identificadas en las auditorias internas, extemas y

otros medios de detección a la norma ISO
9001 2006

100% Accione* Reoo/te de accione*
imr>ernentaee* correctiva*/ pravenfcve*
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Imphtmantar las acciones ccirnactivas/pravenlivas
onantadas a superar las no conformidades
observaciones y oportunidades dé mejora r>rf)ctt#.#. g,
identificadas an tas auditonas internas externes y

otros medios de detección a la norma ISO
9001 2006

impiementar las acciones correoí!vas/preven!ivas
Unidad de Planificación y on#JfltaciM a supere/ tas no conformidades
Calidad observaciones y oportunidades dé mejora Presidentaia»impiemeniar y audrtar D^óno.A*n,n,*tr.c.c^ ^.^^ ^ |a§ tud(l£)nM mi9fnmt 9xtmrnu ysanoonador

• • •wm mautin. na iSalemAn a la norma ISO

rrs.as.ost es as.as.ai.as.as. ¡woi/20te 2jvi2/»<i

T.ibuna' 100% Acciona» Reporte de acetona* t% ^^ 9%
(mpiernerttade* corrective*/ preventivas

8% 8% 9% 9% 9% 9% 9% 6% 9% 04/01/2016 23/12/20 M

otros medio» dé detección
procesos instrtucwralH** fJlnK)Cl6n ^ centro de go01 2006
que requieran soiucam oe Co^rova-m-a*
certrfrCaKiÓn Otiecctón ée C'udedanta

C©r»*vmo

100% de reporte
de ecoone*

Realizar seguimiento a ios resultados obtenidos en
las auditorias internas y externas y otros que se
identifiquen por medro dé otros método» dé Jehuejé* Pi«n.ftc*ciOny Candad
detecoón a los procasos del sistema de gestión da
la calidad según iso 9001

Reporte de
correctrve*/ preventrves

8* 9% 9% 8%6%9% 9* B%9%8%8%9% 04/01/2016 23/12/70M

100% ée

acluaiizede ta matm de inacarfonn para nanilaanilr yCaued ZtZZZ, «n Sju °*
ISO 9001 2006 w matr* de500

• ; * 1 .-i :.
9%9%9% 8%9%9% 94» 6% 9% 9% 4% 9% 04/01/2016 23/1272011

Alcanza/ y
«rtrficaaón dé los ^
procesos pnonzadOS 9,«ltjc»ó«de C-ontrover»*»

D-recoon de Ciudadanía
Consumo

Tnounal Sancionado*

Unidad de Planificación y

[Vecc-ón da Administración

<*• Desarrollar jornadas de soaalizaoón da la norma
ISO 9001 2015 con talento humano relacionado a jetaeio* tom*ma**\yCsééad %i
loa procesos dei SGC **;*=*»

100%

De*c«ntreniec>ón

Normar y/o actualizar la documeniación da la UPYC
relativa a los procesos acrednabtes según Norma
General para la elaboración de documentos
normativos del SG icuando sea nécesano >

L-fta oe as «enera

100% de

documerttación

reietrve * Memorándum t'omttado*

Jefe/ai de Pie^ricación v Candad .voceaos p*ra revisión * Dirección 9%
juttaaaa (0JU*)

y/o

Normar y/o actualizar la documentación da la DVM
relativa a ios procesos acreditabtes según Norma Diraciono
General para la elaboración da documentos Mercado
normativos del SG (cuando saa necesario)

d« vigilancia da

100% de
documantación

relativa e

proceso*

acad <ec<a*

normada y'o

Memorándum tramitado*

P*r* revisión * UPvC

LaMatOOlt R ->. U

9% 9% 9% 9% 9H 9% 9% 9% 9* 9% 0*V01/20*6 23" 2770 «

8% 9% 6% 9% 9% 9% 4% 9% 8% 8% 9% 04/01/2016 23/12/20"

Unidad de Planificación y
Normalizar y adecuar ios Caltáaa
procesos institucionales o<rocc>ónde Administración

acredrtabias a un Dirección de Vigilancia de

Sislema de Gestión dé »•*<»*>
Calidad Omm o*
^•"""^ DaaaaSntrelaación

Normar y/o actualizar la documentación da la DA
relativa a los proceso» acrecMabtés »agun Norma r^o,,.,* Aom,n,*tr.c.ón
Ganara! para la elaboración da documentos
normativos dai SG (cuando saa necesario)

100% tu
documentación

retetrve i

proceso*
Memorándum

pesreravivón a UPvC
tramitado* fl%B%9H 8% 8% 9% 9% B%9%9%9%9% 0*01/2016 23/12/20K

Revisar documentación relativa

acreditabies (cuando saa requendoi

a ios procesos
jele-ei Oe Planificación y Calidad

Actualizar la política de la calidad objetivos a Jtftf411
indicadores dai SG

da Pianmcac-on y Cet*ded

normada y/o

100%
9aaasiaMaaiéé
raietiva a "oí

Merrx>f*nOum

par* raviSeóri

Jw o >• DJUB

• Dirección 9%é%9% S%8%9% 9% 8% 9% 9% 9% 9% 04/01/2016 23/12/201'

1 poiihce

aaa| Hé4 taifa****
lemrtide

actualizado* Presidencia

01/07/2016 31/O-,/7016
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Socializar e

100% de

óocumentos

impiementar ia documentación soc.ei.zedo*^on
aprobada por presidencia relativa a la Unidad da J*fe<*> o* Pieroftceaón y Calidad e,um#(W M lg Listas oe asistencia
Planificación y Calidad (UPYC) upvc y puesta

an moren* de io*

8% 9% 6% 8% 9% 6% 8% 9% 8% 94* 04/01/2016 23/12/20K

Socializar a implernentar la documentación Directoría;
aprobada por presidencia relativaa la DVM Mercado

socializado* con

de el teiento

humano 0* '*

DVM y puesto en
marcha oe ios

mismo*

Listas Os at'Stencis 9% 8% 9% 8% 8% 9% 9% 8% 9% 9% 6% 9% 04/01/2016 23/1272011

Socializar a implernentar la documentación
aprobada por pre*tdéncté. relativa a la Drecciónn dé o..*ct©r<*) oe Adm.n.«r*ción
Administración

100% o*
documento*

sooaiizeúo* con

el talento

humano Oe i*

DADM y puesta
en marche Oe ios

Listas o* a*i*tencie 9% 9% 9% 8% 9% 9% 9% 6% 9% 8% 8% 9% 04701/2016

1
Organizar reuniones para realizar revisiones por la i Revisión porta
Dirección del Sistemé dé gestión pera la norma J*.e<*ióe PlanrfK.ec.6ii yCelióeó Dirección Ayudemamona
ISO/tEC 17020 2012 reeMeda

Organizar reuniones para realizar revisiones por la iRav.*<ón por i*
Dirección del Sistemé dé gestión para la norma Jefwaio» Pienificactón y Cal'deO Diracción AyuO*m*mona
ISO/IEC 17025 2005 realizafla

Unidad de Planificación y
implernentar y auditar Céliá&á
internamente IOS Dirección de Administración
procesos institucionales Dirección 0* Vigilancia ae

requieren M«*ceoo
Direccón

Deec«ntrei «ación

'00% Programa
de auóttona

eiaooreóo pera

<• Norme

ISO/IEC17020 2
012

que

acreditación

Elaborar el programa de auditoria a los procesos
definidos para ai Sistema de Gestión bajo la Norma jétete) oe Planificación y Cerdea

de ISO/IEC17020 2012

Ejecutar al programa de auditoria interna a los 100% Programe
procesos definidos pera el sistema de gestión bajo Jt^na» Pienificeoón y calidad oe euditor
la Norma ISO/IEC 17020 2012

implernentar las acciones correctivas/preventivas,
onentadas a superar las no conformidades,
observaciones y oportunidades de mejora ^ ^ *™¿¡^ %™
identificadas en la* auditorias internas, externas y

otros medio» de detección e la norma ISO/IEC
17020 2012 (cuando aplique)

Programa «eóorado

informa de eud<tor.e interna

con resultar»*

accione*

mplementaaas correctr**»/ preventrve»

implernentar las acciones correctivas/preventivas
onentadas a superar las no conformidades.
observaciones y Oportunidades da mejore r>actor(ei de Vigilancia fle 100% Accione* Reporte 0e ecc-on*»
.dentrficadas en las auditoria* interna» extemae y Mercado imrTJementeóM correetrva»/ preventivo»
otro» medio» de detección a la norma ISO/IEC
17020 2012 (cuando aplique)

implernentar las acciones correctivas/preventivas.
onentadas a superar las no conformidades
observaciones y oportunidades de mejore Dirw=tor{a. a, Mmm%Xtac0„
identificadas en las auditorías internas extemas y
otro» medios de detección a la norma ISO/IEC
17020 2012 (cuando aplique)

implementar las acciones correctrvas/preverrtivas

onentadas a superar las no conformidades
observaciones y oportunidades de mejora
identificadas en las auditonas internas externas y
otros medios de detección a la norma t&Q/iEC
17020 2012 (cuando aplique)

Directoría) a* Daacatral nación

100% Accione* Repone oe acoone*
imprementada» corrective*/ prevemivas

100% Acetona* Reporte Oe
•mplamantaOB» correctiva*/ preventivo»

01/07/2016 2*07/2018

01/08/7016 3070*2016 I

01/01/2016 30701/2018

01/08/2016 30/0672016

6% 8% 9% 6% 8% 9% 8% B% 9% 8% 6% 9% 0*701/2016 23/1272016

6% 6% 9% 6% 6% 9% 8% 8% 9% 6% 6% 9% 04701/2016 23/1272016

8% 6% 9% 6% 6% 9% 9% 8% 9% 6% 8% 9% 04701/2016 23/1272016

as. as. »% es. as. as. as. as» as. es. es. as. 0*01/201» 23/12/201»;
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2 12

Procasos de Numero de

la Defensoría proceso*
acreditados acreditados Canti Qumq
en Sistemas con dad uenai
de Gestión Sistema de

da Calidad Gestión

(SGC I

ücda. Yancí urbinj

implementer y
internamente
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implernentar las acciones correctivas, oreventives
onentadas a superar la» no conformidades.
observeciona. y oportunidades dé mejor. J#ffMi;M p,.ni#lcKl0nfCMM JJT ^S!.
identificadas en las auditorias interna» externa» y
otros medios dé detección a la norma iSO'iEC
17025 200S

Implernentar programe de trabajo para acreditar el Directoría} oe vigilancia
laboratorio qué realiza lo» estudios de contenido Mercado/Jetaiai de Segundeo y planrficefla» para informa deavance»
netosegúnlanorma ISO 17025 2005 c•,,|*•,,

implarnentafles

2016
desarrollada»

acciona»»

oorrecttva*/ preventivas

Implementer tas acciones correctivas/preventivas,
onentadas a superar las no conformidades
obsarveciones y oportunidades de mejora Directoría?
identificada» en las auditorias internas, exierna* y Mercado

Unidad da Planificación y otros medios dé detección a la norma ISO/IEC
eudiier cgauú . 70232005(cuando aplique)

l0* Dirección Oe Administración

procaos ™"<^^« %££ "• «a*1* * apiernan!!- las acoonas eorr.ct,va»/pr.v.nt.vas.
Dirección

Descentrad:ación

identificadas en las auditoria» internas externas y

otro» medio» de detección a la norma iSO/tEC
17025 2X5 (cuando aplique)

vigilancia de 100% Acciones Reporte 0e accione*
implementadas correctiva*/ praventrv**

que

acreditación

requieren ; aa onentada* a superar las no conformidades,
observeoones y oportunidades de mejora £>r#ctor(a, a. MmiritlrrK,on 100% Acoone» Reporte de

impiamaniade* correctiva*/ preventivos

Realizar seguimiento a los resultados obtenidos en
las auditonas internas y extemas, y otros que se
identifiquen por med* de otros métodos de
detección a los procesos del sistema de gestión de
lé calidad según ISO/IEC 170202012 (cuando
aplique»

100% de reporta
de accione* .Reporta oe accione*

ja*.• oe Planificación y Candad correct.va»/preve ^^^ prMntrtfa,
ntrve*

Realizar seguimiento a los resultados obtenidos en
las auditorias .ntema» y extema», y otro» que se
identifiquen por medio de otros métodos de jefwaioe Pieniftceción f cenoao
detección, a los procesos del sistema de gestión de
le calidad según ISO/IEC 17025 2005

100% oe raparte
de accione»

correctlves/prava

ntrve*

actualizadas

100% ae

indicadores

Desarrollar jomadaa de trabajo para onantar a la írjoet
D,r«x«>n da Vigilancia da Marcado an al alcance =,.raíc«,6n, c.„aed I""*0"
de la acreditación baio la norma ISO/IEC
17025 2005 pan el proceso "ensayo"

Pra-ntar I. solitud da «MMcan .1 Oroaniamo S^™*? • %£•« " ™" *
Salvadoreño de Acreditación (OSA) Calidad presentada

Reporte Oe accione*
corractive*/ preventives

Mantener actualizada la malnz de indicadora, para Jff#(,((J# P;.r,nc,CÉ(Jfl yc.i,dad eaéasMoe ^ £"* M '««««•• Ml
la NormaISO/IEC 170202012 . metra o* ^

33% 33% 34% 01'06/2016 31/06/2016

20% 20% 20% 20% 04/01/2016 31/0672018

33% 33% 34% 01/06/2016 31/0872018 ]

33% 33% 34% 01/06/2016 31/06/2016

8% 9% 8% B% 9% 6% 9% 8% 8% 9% 04/01/2016 23/12720*9

33% 33% 34% 01/0672016 31/08/7016

9% 8% 9% 6% 8% 9% 6% 9% 8% 9% 9% 04V01/2016 23/1272016

trebejo
lr*ta o* a*iit*nca 20% 2C% 20% 20% 20% 04V01/2016 31/05/2016

Solicitud oe acreditación

Atender la evaluación externa del Organismo de Directoría, de Vigiienoe de i certificado de
Acreditación relélivo a mantener le acreditación. Mercedo/Jefeleí oe Segundeo y acreditación Certificado deecredleoón

Ceiidad/jefeía* 0a inepeccion mantenidacomo organismo da inspección

Unidad de Planificación y

Calidad
Alcanzar y mantener lé Direcciónoe Aómmiatrecion
acreditación de tos Dirección o* Vigilancia oe Realizar intercambio de éxpenenoé» relacionadas a Directoría) oe v^ianoe
proceso» pnonzado» Mercado ,„ gctlvKjades de inspección entre le ofiana de VM Mercado/Jefe-, a)oe inspección

DiracC'ón 0*

Doecantralización
ofiana central y oficinas regionales de VM Directorísi 0e Deacentretizeción experiencia»

entre o* equipo»

0e inspección

Realizar monrtoreo y evaluaciones del trabajo D.recton.i
realizado por las oficinas regionsies en matena da Marcaoo/jef*.
inspección

vigilancia oe 1 Labor
inspección inspección

Directoría} Oe D**carttrelización superviaada

informe de ^

regionate*

Informo da monrtoreo

avaluaciones

01/07/2016 31/07/2016

01/0672016 3070672018 '

01/0672016 31/10/2016

01/0572016 31/0572016

Perspectiva 2/Página



2 1 Fomentar

la mejora
continua y la
búsqueda de
le encélenos

en todo

nuestro

quehacer

institucional

nto de la

Oficinas

Regionales

Evaluación

según lista Calrfic Tnme
1 da ación strel

chequeo

22
Implernentar
un Sistema de
información y

estudios

sectoriales en

temé*

pnonzados de
con*umo

22 1
Cantidad de Numero*

Informes del de

Sistema de informe»
información del sisteme Centi
institucional da dad
actualizado y información
analizado institución a

oportunamen l
té

De-Af.^Anln r-l.

TanciUrbirjaY^
, Ib n*»f<»ricr-,nalrt*»l f\

Anual +

Dirección

Éstandenzar ai Deecent ralnación
funcionamiento de les frecen*, ae Adm,nt»tr.c.ón
Oficinas Regionaté» y ^^^ ^ CoriUmtnm%
Ofiana» . orocción oe Vigilancia de
Descentralizada» con las Mercado
&recCrtonee Necionales • Dirección Oe Ciudedenia y

Contumo

KfcKSPfcCTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN

Realiza/ evaluación de funcionamiento y monrtoreo Directoría) o* 2 Qo^mamo»
dé léS gerencias adscrita» a la Dirección dé De*centr*iaec.órV<^enta*íe»i «informe
Descentralización »egw.aie*

Elaborar plan de mejores en base a resultados de Di(#ctof[ii M2 Documento.
evaluación de funcionamiento y monitoreo de le» Q^artreitzaeíon/Gerentesia», d* ptenes oe Plana* oemejor*
gerencia» édscnla* a la Dirección de R>4lon||M metora
Deacentreiizeción

Socializer los resultado* y plan da mejora» Directoría)
obtenidos de le evaluación da functoanamiento y De*centfenz»ciórvOerente»i**i

«• monitoreo de las oficinas regionales Regionales

implernentar punes de mejore en Oficinas r^^^ac-ón/aerente*/.**;
Regioneles como resultadode los pienes de mejore q^caie*

' 2 Jomedes
realizada*

lista Oe asistencie

Oe 100* Oe ptane* Correos memos lula* de
0* mejore* asistencia modulo*
implemertteoo* implemantado*

Realizar reuniones con Gerencias adscnladas a la Dreetonaf
Dirección de Descentralización para el seguimiento DeaceniraiaaciórvOerenreai**)

' 12 reunió"*»
efectueoa*

Ayuda* -"amor a* correo*
e-edómcos nata* 0e i

Generar

oportuna
mensuales

gestión

loa

de actividade* pnonzada*
Rag.onaa*

Homologar un proceso admin.»trat.vo en ^^¡*¿M&WQmwr1tmián,
coordinación con la Dirección Administrativa en le» R^lWW[#t
Gerencia» Regionale» dé Onenle y Occidente D'reetori*. deAdministración

i proceso Documanto que evioence a

Homologado nomoiogaión

Director, a) «•
Homologar el proceso educativo en coordinación De*c*ntreiizac.ón/Gerente*<a»)
con la Dirección de Ciudedama y Consumo an la» Región***
GarencMi» Regionéle» de Onente yOccidente ^ectorj.i o. Dudad-tila ,

1 Proceso Documento que evidencie la
Homotog*óo homoiogaión

Elaborar informe y wiiiaié mensual del quehacer Directoría) oe vigilancia oe i2 mío.
unaWnrtnnal Merceóo/Gerentei a>Oe Estudios monsuale*

Directoría] de Descentralización
Directoría) Oe) Centro de Solución

i- da Controversia* 100% Oe anai'lisOirecxión ae vmn.rvcia d. Bnr,a,r mlormación que sea requ.oda para I. ™ÍaJ,.™w,"a!co(,i . intomecen
"arcado elaboración da Inlortna y an.li.ls mansu.l del D,rectoriei de Cwded.ni. » w
¡¡"Sí."* p'*nlnc,cB" » quehacer institucional consumo remienda
u^!í ai».*.» £££22,' " '"^

form. IneMucloriel

.. intorma. ?**'•" , ^ "

Dirección o* C'uoadanie y Conaumidor
Consumo
Dirección Jurídica

Tribunal Sencionador
UnidaO Oe Comunicación**

20H» eiabo'aoo

implernentar nerr.mi.nt. da seguimiento . ^|w Mp,,,,,^^ ycMM 'JJ^S?.
indicadoras del Plan Estratégico Tecuco lnstituaon.1 ,™„íi.o.

informe men*uSi

M.t.u da indicador..

1 Plan Operativo
Coordinar la elaboración del Plan Operativo Anual J#%1)(M pi.niricc-on 1C.nd.d Anual 2017 Documento
2017 d. l. Detensona del Consumidor

BS. BS. B%

04701/2016 3CvOaV2C16

04/01/2016 31M0/2OH

0570272016 30/11/2016

20% 20% 20% 20% 20% 06701/7016 31/10/2011

04701/2016 23/12720K

01/O6V2018 3070672016 ,

OV10/2016 31/1072016

1 04/01,7016 23/1272

e»8S»»%6SS8Sl»«a%a».BH Ol/OirjOie 23/12720

01/02/2018 29/02/501'

|S K K IS H W 8» 8% a% 041011201. 23.12/21

so» oa/owoie 2vi2/20'8

Perspectiva 2/Páginai



2 2
221

Cantidad de Números
implernentar

un Sistema de mmm ^ m(omwi
información y iñ1omK^n M ,.$„m|J ^
eatud.os mstrtuaonei de dad
eecionaie» en^^^ y intorm#cion

. analizado mstitucionapnonzado. de nim-n ,
consumo ¡^™

Licaa Yancí Urbma
Presidenta de Ib Defensoría del Consu

5 22 27 22 27

HfcKSPfcCTIVA 2 EI-ECHIVIOAD EN NUfcSTRA ACIUACION

12

Dar seguimiento e le efecucrón del «en Operativo ^ ^#rHtlCBCM)n c#)((I#a ^S^
Anual 2016 de le Defensor ia del Consumidor

Dtreoelón de Vigilancia de

Unidad de Planificación y

Calidad

Financiera

Generar da forma ^uoionai Reel.zar eveiuaoón de gasl-ón mstitucionél JéJata) de Pi~.fwc>on ycanead ¡^SeT"""" "*""••
oportun

mensu»

gestión

oportuna lo* informa» S?™00*",
. D**c*ntraiizeción

men»uales y anuales do Oitmoaón d#1 c#nlr0 «
Solución de Controversia*

Dirección Oe Ciudadanía y i Documanlo
Coneumo Elaborar edtter. diseñar e impnmirel informe anual jeíeíai^Comuniceciona* omeneoo y Documamo
Dirección Ju-idica junio 2015 mayo 2016 JeW*>aaP'*nrftc*cionycandad aprobado oer*i*
Tnbunai S*nciona0or raproOucdón
un,o*o ne Comunicaciones

Elaborar informe financiero anual jefatB) Finanoerofa) inetrtuoonai

Publicar y divulgar ios
informe» enuale» de unidad

géStrón y financiero» en r^munlceciooaa
forma física y digital

de Divulgar informe anual de labora, jumo 2015 • mayo ^ MCotfíiintcscwtm
2016 en sitio web institucional y un periódico digital

, ••• aVtMféO
ver*ión oigaai en
CD en la «veo Documartc impreso
DC y en un

Gestionar

documentación

aren ivos mstitucionale»

Dirección

' Adm iniatracióri

Actualizar los instrumento» del Si»tema institucional Directoría/
da /Vctirvos Cuadro de Clasificación Documental Admir;strec:ón/reenrcoiB>
Tablé de Retención Documental y Guia de Archivo *"*<«

fvlodificar el in»tructtvo de Archivo de Gestión D.rectoria<
'Organizaaón de lo* archivos de gestión de le Aominrstraoón/r*cfiacoiai
Defensoría del Consumidor Arcnivo

Reeiizer capaataaones sobre Orgamzación de i^SL*^*^^^
Archivos Archivo

Administrar al Sistema Instiiuctonal de Arch.vos

Diracto/ra.

Adm»iialretion/Tacnico( a i

Archrvo

Gestionar creaoón de Comités 1 Comité dé r>.ree*.ora.
Itje>ntrficaei6n Documental 2 Comité de Selección y Admmi*.r*c.ón/r*cn.co<ai
Eliminación de Documentos Areiwo

Elaborar e .mpiernent.r un instructivo de .Hminaoón ^¡XS^n**^*
y disposición final da documentos y sus procesos Arcfwvo

3 mstrumajento*

' ectuaiizado*

3 capacitación**
uriaii

Documento* a» inéiiiaiins

usté de Mistencia

M Ficna* Oe *efluim.*ntos
' , cuadro* de monito'eo a le0. saguim^nto 0e< a,fl(tllir#c,0r «^..^

aa Sistema ^ vansferenc.ee
d* documéntale* i? informe*

Arcnrvo*
el s*o

de 2 gestiona* pera
Oe la creación Oe Documento*

1 in»rn,cttvo

implamentado
Documento elaborado

1 04/01/2018 2J/'2/2018

,

SO* 20*

S* i* 10H 10* 10* 10* to* 10* 10* 10* i* M»

33% 33% 34%

04/01/2018 31/08/2018 1

01/04/1018 31/04/2018 !

02/05/2018 31/05/2018 1

01/0*2018 30108/201» ;

01/OVIOls M/04/ims

01/OS/I016 I1/OS/I01S;

01702/2016 stviQ/»:

0*701/2016 27/12/20;

04^04.2016 íl.'OSViO

01/03/2010 31»O9V201fl

Perspectiva 2/Págma;



22
Implementer 2 2 2
un Sistema de Estudios dé Numero de
información y consumo/ estudios
estudios sactonales realizados
sectoriales en en temas en temas

tema» pnonzados pnonzados
pnonzados da de consumo
consumo

^ ¡fe
Licdp Vana Urbm,

\0Uii.
ja Yan

Presidenta de ta Detensona del Consutjii -V

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN

públicos (telecomunicaciones energía eiectnca J^^q''
agua potable) combustibles (GLP gasolinas y
diesel) servicios financieros, remasas familiares)

oe 1BC sondeos de

creeos
Sasa* at natos

Actualizar información

de mercados relevantes

alimentos fertelizantes

servicio» publico»
(télécomunKacione».

energía eiectnca agua Mmreaáo ^
potable) combustibles
(GLP gesolinas y
diesel) servóos
financiero» remesas

familiares

45 .nlorma*

Elaborar y analizar el informe semsnel dé mercados Directoría) de v-giiertcia de «emanaie* informesemanal1
relavantes Merceoo/Oerenteía 1de Estudio* env>*do* a Pre*id*ma

Difundir los resultados de estudios o enélisi» en

productos alimenticios u otros pnonzados (Sondeos jefeíai oe Comunicaciones
de precios Quién es quién en los precios)

Publicar y divulgar unidad de E»'*Wécer enlaces lélefonicoa con radios con
información socielmente comunieeeionoe cobertura nacional regional y comunitarios para Jefeíaida Comun.cacione*
uttl sobre mercados Dirección de Vigiienoe o* divulgar información
relevantes Mercado

Difundir semeslratmente los resultedos dé

inspecciones con cumplimiento a la LPC
jet*, a i de Comunicaciones

10 e-peper
DuWiceóo* en

weó y rede*
toca**

PuWiceciOn diseneóa

8 enl
telefónicos

Registro
rea >.**j<>»-

2
:-1 na u

Comunicado de prensa

Brmdar a la Unidad de Comunicaciones los ^^
resultados de la información socialmente uttl sobre M'^l'^*
lo» marcado* relevante»

de V<giiBncn de ,

4 acuerdo*

Gestionar acuerdo» para establecer alianzas intarr«*wuoon*i
mtennstitucionalés en coordinación con la Direccón .,.<»;., de Cooperación y^tlBKton Desmamo o* acuerdo

Unidad de Cooperación y involucrada para la mveatigecidn conjunta sobra Retacones institucional** conjunta sobre
F.lahíe*,*/ "-.«cion** lnatltuoio«a»ea „m„ $0Ctonale* t*m*.
Establecer alianzas o,r-cclon & vrgnenae de sectoriales
mtannstttucionales pera Mercado
los estudios conjuntas Dirección o* Ctudedenie y
sobre temassectoriales Con.umo Aporter temáticas de investigación con potencial D-rectona» dei Centro oe Solución 2 P«a«»»te4 de M l0
•uoro lerna» wir.ur a.e» ^roccHlr. del Centro Oe interés para Otras instituciones (SIGETSSF BCR) Oe Controversia. teme*

Solución O* Corrttover*t*s

Aportar temática, de investigación con potencia, ¡¡^J^. «TST
interés pare otras instituciones (SIGET SSF BCR) DVM

Oe le
2 propuestas da

Memorándum de envío

10 16 16 16 14 14 14 04/01/20115 23/12/2016 '

4 4 3 4 4 4 3 04701/7C1D 31/12/2016

1 1 1 1 1 1 1 01/03/201B 23/12/2016

1 1 1 2 01/08/2016 23/12/2016

1 01/0672010 31/12/2016

1 1 1 1 1 1 1 01/03/7018 2Vl2f2016

0110372015 31/10/2016

1 01/00/201" J0/'0/20ie

01rOS/20ia 30/04Y201I

Perspectiva 2/Págmar:
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Implernentar 2 2 2
un Sistema de Estudios da Numero de
información y consumo/ estudios
estudios sedonales realizados

séctonaies en en temas en temas

temas pnonzados pnonzados

pnonzados de de consumo
consumo

2 3 Potenciar ,

Numero de

personas

2 3 1 participante

Cantidad de s en

personas acetonas
capacitadas/f formaltvas Cantial ejercicio d. ^^ >n ^ M

ciudadanía capacitaciO

enteque <M Mnch0i 1tmMKM
derecnos ^

consumo

4 4 5

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN

Bnnder e lé Unidad dé Comunicaciones los Directoría, de venenen,
resultedos dé tos estudios realizados MereerJo/G**ertteie> oe Estudio*

Publicar y
resultados

estudios realizados

Unidad de

Comunicación**

divulgar Direcc'ón Oe V>gilenoe de
dé IOS Mercado

Dirección oei Centro de _ ..
Solución de Controver»ia* Diseñar y
Dirección JurlOice resultados

aplique

Disertar y ejecutar
programas anuales de
capacitación / formación

en temas de derecho de

consumo educación

financiera culture Dirección
COn»umen»t» COn»umo Consumo

saludable y seguro Dirección

dinoido a *^~Bir<**. »
grupos docentes So,uc.6nO* Controversias
mujeres Dirección Oe Vigilancia 0*

mieroémpresanos Marcado
universitarios. Dirección jurfo.ca

integrantes de mesas
temáticas integrantes
da asociaciones y
organizaciones dé la
sociedad civil y otros

publicar por medio de E-peper los
de lo4 estudios realizados cuando jeteieideComumcecio Publicación diseñada

Elaborar el programa anual de capacitación /
formación sobre temes de derecho de consumo.
educación financiera cultura consumensta.

consumo saludable y seguro dirigido a diversos ^¡SSmSÍ] ^tZLtl i 'l09™ Docum*nto
grupos docente» mujeres, mieroémpresanos. Mr,„ Con*umo eiaooraoo
univarsrtanos. integrantes de mesas temáticas
integrantes de asociaciones y organizaciones de la
sociedad civil y otros

Diractofle)

Desarrollar la plateforma web pera para la Admin,»t-»o6n/G*r#nt*,a,
realización de curso» y oiré* ecoone» educativa» en ámeme* informático*
modatidad virtual Orectorle. Oe dudad

Consumo

Directora) oe CiudaOi
DiseAar y habilitar las herramienta» técnico- consumo
metodológicas de apoyo a la realización de los Directortai
Curaó» {foro» Chél» yOtro»} Adminrtó.c.ó^ent..*

5'Stemes inrormetico»

Realizar cursos

„ manera virtual

Directortai de Ciudad.

otras acciones educativas de ^^)
Mminiatrsoon/Gererrtet a i

Sisteme* informáticos

i pietatorm*
de OaserroJieOo

•i* para •
realización o* Plataforma óeearroiiaóa

y curso* y otras
acciona*

educativo*

0* herramientas

Oe heMrtedas

Herramientas habiiteoe*

2 curso* Cursos realizados
realizados Listado* 0* pertiopante»

persones

consumidoras
Anual • 7549 7800 8000 8800 9000

a>»,Uc«*,

Licoja Yancí Urbl

Directoría) o*
Corvsumo/Jefeis) Oe Educac

apoyo é par* *<Consumo
Directortai
Deacentralizac lórVGereniesi e* |

Desarrollar Jornadas de capeciteción
equipos de región central y regionales

Eouipoa
regionaie*

1 capaciteoes
Repone y lista oe eaistenoa

Orado*!*] da Ciudadana

Con*umo/Jef«ai de UniOad

Desarrollar 12 talleres en centros de educación Educación para el Consumo

supenor sobre derechos y cultura consumensta

12 tallera*

oe realizado*
Reporte y 'Si* Oe asistencia

De*centraiaecionyGererTt**( as)
Regional*»

RadiMAar diplomado, en cwitros de .ducacion ^J^'j^J,, ¿"?ür1»íac«vl ' JiS"*** Docn™™ ™«..eflMo
superior sobrederechos y cultura de consumen.!. c.uriea.n. reeraeneeos

Dasarrouar diploma, an centros de educación gSSrSwaSi aC."¿'.T¿.<:,¿
superior sobre derechos y cultura de consumenste cuoeoana

3 Diplomado* mform*
detarrolledo* asistencia

Ot/03/2016 31/10/2016

01*572016 23/12/2016

01*5/2016 31/03720*1

01/04/2014 30*672016

01*672016 28*7/2016

0670672016 30/11/2016

i 01*7/2016 31*7/2016 I
01*2/2010 30A3é720i6

01*2-7016 30*6720

12» 12% 12% 12% I2SS IOS» I0SI ios, tosa 01/01/2018 30/11/2018

Perspectiva 2/Págma
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Cantidad

persones

Numero de

personas

participante

de s en

accionas

DiseAar y ejecutar
programas anuales de
capacitación / formación
en temes de derecho de

consumo. educación

financie-» cultura

consumensta consumo

saludable y seguro
dirigido a diversos
grupos docentes
mujeres

miooempresanos.

universitarios

integrante» de mesas
temáticas, integrantes

dé asociaciones y

organizaciones de la
sociedad ovil y otros

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN

Désarrolar curso» de capecrteción »obre derecho» Directoría) d*
de las pereona» consumidorB» yconsumo saludable Í.^JJ^JJ "•
y seguro, a integrante* de mesa» temáticas de les ^,r#ctot(t,
oficinas depertementeies de la Asamblea De«ertrei«ecrón/Ger*nte*(e*i
Legislativa Regional**

_ aaBaaSaal 8041
' ree¡-zadas

Reporte
asistencia

Directoría) Oe GuOMenta y

D.s.rrol,.r .«rara, con grupo, da mu,.r., sobre J™¡2£ * «—" „ ,.„„..
derechosde les personasconsumidoras y cultura de chfoctonai oe raaiueoo*
consumensta Oeecaxitraiización/Geronieeiasí

Regionel**

Directortai Oe

Desarrollar talleres con grupos de personas ^"T¡íft!!¡
j. pers el Consumo

indígenas para promover derechos y cultura r>f#c1or.t,
consumensta Deacentreíaacrón/Gerente*! es i

Región*i*e

Ciudadanía y
de Educación

6 taller**

de roenzedo* a
Repone y usté de asistencia

Dirección da Ciudadanía y
Directori ai Oe Gudeóenl* y
Consumo/Jefet a; 0* Educación

Desarrollar talleres con grupos de mieroémpresanos para«Conwmo ié taiiere*
Directoría) 0e reaiizaoos
D**C*ntra Ització n;Gerente*( as i

Regionales

Directorte) de Ciuoadenla y
lidere* Con*umo/Jéfeiai de Educación

Dirección
Oeacentreiización sobre derecho» y Cultura con*umensta
Dilección del Centro de
Solución de Controversia»
Dirección Oe Venencia de

Marcado
Dirección jurídica

Recorte y "*te 0a esi*1*ncia

Desarrollar talleres con grupos

comunttenos sobre derechos

consumensta

pare el Consumo
Directorte)
Descent r*lizaciOn/G*rentesi as •

Regtoneiee

Directoría) Oe Ciudadanía y

Dejurronir leiie.es con rjrupo. de per.ona. con "™¡^£££ " ***"*" „
sM • • ' '- * ai ra.hr*» ilkrarhn. y. r*-i lili ira

cultura :
«a tallero*

Reporte y lista de esistencie

discapacidad

consumensta

sobre t*at»)choé culture
Directoría)

Descentraiizac'ón/Gerentesi es i

Regionales

Oe reeiiZaOo*

de rea izados

Bnndar apoyo para la realización de teneres por Dtrecton,*) o*Descentralización 100% oe
parte de la Dirección de Ciudadanía y Consumo Directoría) o* Centro oe Soiucon b,in(jMO,
según requenrruanto * Controversias
Bnndar apoyo para la realización de tetares por
parta de le Dirección de Ciudadanía y Conusmo MwiWf>(f1fíll «Estudio. Onr-dedc. Correo, .crónico*
según requerimiento

Atender e solicitud la realización de jomadas de ^¡¡fj^^f^,
capacitación sobre les temáticas pnonzadas M., „ consume

Repon* y nata da asistencia

Correos eecirOn coi es «* »s as es2 3 Potenciar

an las

persona»

consumidoras
. capacitadas-'! formaiivas

•i ejercicio de om-dM -n flt
ciudadanía #) ao ^^^
d"* ''de susn•ntoque d. d#r(x¡hot
derechos

Cent i
Anual ♦ 7549 7800 8000 8800 9000 8% 6% ftS 6% B%

temáticas

consumo

broeirlonla Ha loJnoffl.ne.fiha r/el P.nnei imirlñf

CiudeOenia y
de Educación

Producir y difundir contenidos multimedia para radio
y TV an espacios existentes asi como en nuevo» en

Producir y distnbuir Asambleas Ciudadanas Casas de Cultura y jef*aiae Comunicaciones
material educativo sobre Dirección de ciudadanía y convivencia y sedes departamentales y
derechos de les Consumo descentralizada» de la AsambleaLegislativa
persones consumidora» Unidad éé

lemas Comunicaclone*

10 jomadas
educativas Repon*
reeiaad** a evslencia

solicitud

v-aecs producíaos

y otros
pnonzados da consumo

Elaborar contenido técnico pera materiales

educativos sobre las temática» pnonzadas

Directortei Oe Ciudadanía y técnico* Documento con lo*
Consumo/Jefef.e) de EOuceoón elaborado» pare contenido, técnico* pare
pera el Con*umo materieie* to* metenale* educativo.

educativo*

3 contenido.

» l4c"«» MMeMM aeEOjcaoOn ¡WasM par. ,.,„<„«,<,„
lormacron y

capacitación

^jóndeClud-enlay^^^ ^^.^ d, matatna, educa,.vo »^« ^XuahÍI)
Disertar y proporcionar uüJÜ"0 o* lames pnonzados para formación ycapeciiación ^^ „Con,umo
materiales sobre temes comunicación»*

pnonzados para Dirección de

torrraaonyc.pKi.K.on ¡^ST^* „.„,. MPr„duar v,d.os .ductivo. de t.m.s phom.do. J¥K,)a.ammeKmm
cuando aplique

Directoría) de
Con*umo/Jete(*)
per* ai Consumo
Director* e) Oe De*cen.renzec.ón/

Gerente*!**) Regionales

C'uOaOanla y
de Educación

1 Progrem*
evaluado

Evaluar ios resultados del programa de capacitación
Dirección da Ciudadanía y y formación sobre los temas pnonzados

. Consumo
Evaluar el programe de Direcoón oe
capacitación / formación Deacentraiizecon
sobre derechos y Cuflura Dirección o» Centro oe Directoría! de C<ud*d*m* y 1Q0>

o» implementer mejoras en el desarrolto del progreme ^^oríSlí M°* Eauc•c'6r,
con basa en los resultados de le evaluación Directonoi o* D**c*mr*iizacion/

Otm«mim)f*p***t

Solución de Controvataie»
consumensta

Mercado

1 1 1

1 02-O3O016

2 01/03/2016 30/11/2016

01/0272016 3070*720

2 2 01/0472016 30/11/2015

3 3 01/0472016 23/i2O0it

1 1 01/020016 30/11/2011

8* 6% 9% 4% 6% ft% 0*701/2016 23/120CK

6% »S 8% 8% 4% SS 04/01/2016 23/12O0K

04/01O016 30/OttOO'

1 1 01/0472016 23/12/2CK

02/Q6O016 31/100016

01/030016 29/040016

Perspectiva 2/Págma1



2 3 Potenciar ,

Numero de

persona*

2 3 1 participante

Lora, '"'entro* de. en
persone» accione»

" capacitada» Mormat.va» Cent.
ciudadanía

desde el

enfoque de
derechos

el ejercicio capecileció

de su» n en

derecho» temáticas

de

consumo

Licdá Yancí Urbina
Presidenta rie la Defensoría

HfcKSHfcCTIVA 2 tFfcülIV.DAD fcN NUfcblRA ACIUAUÜN

Realizar jomada, y dama, accione, necesariaspara Director,., o. Cud-dam. „ ^ (fl(ormf ^ tlit#mrtlwl6n
la sistematización del Programa dé capaateoón / Consumo/Jefeta) de Educación #va,utó0^' o*ia» lomarle*
tc*maaon »*™* Conaumo

Apoyar la sistematización do la experiencia del
programa de capecitectón I forniaoón sobre Directoriai oe Oe*c*ntraiizec.ón
derechos y cultura consúmeoste

100S Oe apoyos
fírmaeoo*

Corroo* electrónico* '*!**

de eerstencia ayuda
memorie

Sistematizar la

experiencia del
programa de
capacitación formeoón
sobre dénsenos y cultura
consumen»la

Direccnv oe Apoyar la sistematización de le experiencia del
Deecentraiizacion programa de capacitación I formeoón sobre
Dirección del Centro de derechos y cultura consumensta
Solución de Controversia*

Dirección de Vigilancia Oe

Correo* electrónico* netas

Oe as-atenc-a ayude

• 7548 7600 8000 8600 9000

interactuar con

orgamszaciones de
consumidores a través

de I.IIM. que 2,~;~r,«»n
promueven el consumo

sostemdb le y cuido del
medio ambienta

Directoría» Oei Centro Oa Solución 100S de apoyo*

de Controverves

Apoyar la sistematización de le experiencia del
programa de capaolación I
derechos y cultura consumensta

formeción sobré
Directoría) 0* Vigilancia de 100S Oe apoyos
Mercado/Gerente/, a l Oe Estudio* firinoaoo*

Correo* electrónicos 'isle*

Elabore/ solicazar e> dezmante * D»aaer..i o. C,uoed.m. yL^™ * l^JSST0 d. *
Sistematización del progrema de capacitación / CorT»umcVJefe,ai Oe Pert.cpec.on hymmci6n .xpenencie 0* progrem. ae
formación Ciudadana •mtemetizeeo capacitación / formación

Reeiizar talleres oe intercambio de expenenoa con ^
_ Di/ectonai 0* Aflmin.»irac.6/v

grupos organizedos en relación al consumo J#tt) t . Am(>4#nU(
sostenible o medio ambiente

Cabildear con ONG s que trabajan en primera
infancia la feclibiiided de establecer un documento Director'*) «Administración/

de entendimiento en le promoción de consumo -Watai-Amoie/tei
sano seguro y sostenibie

Realizar jomadas de capacitación en consumo Directortaioe AOminiaiieciórv
sostenible y ambiental al sector empresarial J**ste] /smoientai

Definir el protocolo de sistemetizecion de n
experiencia de miciaitvas de fondos «ncuraaolé j^^/^^tT"1
promoviendo el consumo sano seguro y sostentble

Realizar capacitaciones pere la» Asociacione» y „ _, ^_.. , .
D'rectOfleí da AOministreción;

grupos organizado» de con»umidore» en temática» Mtma) Amp.an.ei
referente al consumo »o»tenibie

2 jomada* de
mforme técnico

1 propuesta
presentada a Documento Oe propuesta
P'e*.0*ncia

t-ista 0* awstenc.a y

reporte*

proa*, o o peía
Documento Oe protocolo

sisteme!izeción

12 Asociaciones

y grupo*

o'genixado* ,
c.pecriaae* en

teme* de

contumo

sostenipie

de es st encía y

01/110016 23/120B16

SOS 50S 01/110016 23/120916

SOS SOS 01/HO016 23/120916

SOS SOS 01/110016 23/120918 •

1 01/120016 23/120016

Oí •'0672016 307090016

i(voaooi6 30rt)»ooie

34S 04A34OC16 30/0*O0i6

02/0672016 30/060016

3 01/030016 23/120016

•

Participar en el SiNAMA por medio de
unidades empéntales mslrtucionéies

red de eveetc" • o* *d-
jefe.a Amoentai

Convocetona*

etendioe. en un Reporto mensual
100%

n H n assassess ast n » k an n oaroiuoie 2VtM0ie

dgf ConSUl ttataall .aaaatm^
Perspectiva 2/Paginal



Numero de

acciones

onentedas

a la»

2 3 Potenaar protección

an las de

personas 232 derechos e

consumidoras Promoción intereses

el ejercicio de da la de la» „_„ Anual
ciudadanía participación persone»
desde el ciudadana consumidor

enfoque de as
derechos ejecutadas

desde la

sociedad

civil

organizada

iad

No

dato

ta de la Delensona delConsijjaailQr ^¿fírPresidenta de

HtKSPtCnVA 2 fcf-tCIIVIDAÜ EN NUfcblKA ACIUACIÜN

Disertar le estrategia de participación ciudadana
Directortai Oe Oudedenl* y
Consumo/Jefeta) Oe Pertitipeción

Ditenar e implementer
una estrategia de
participación ciudadana
para COmnbuir a Dirección da Ciudadanía y
potenciar en la
ciudadanía el ejercicio
de derechos de

consumo

Desarrollar ios procesos de dialogo y enicuieción Directonet o* Ciudadanía y
territorial para potenciar la implernentactón de la Con*umorj*^a)oaP*»ticipeci6n
estrategia de participación ciudadana

Establecer alianzas con actores locales claves para 3,raciónei o* Ciudadanía y
potenciar en la ciudadenie ei ejercicio de derechos consumo/uefataieePafticipecion
ere consumo

Documento de estretegie

aroeusacién informa* ayudas

deeanonados en m*mor.e* ustadoa de
4 mecanismo* perticipante* fotografía*
Oe articulación

territorial

informe* ayudes mamones
' listado* d. participante*

fotografías

,mp»m.n,.r l.s alerón., contení, an I.^>££TX£í
estrategia de partttcpaciOn ciudadana

Consun^J^a)oeiHrt.¿paceón ,mtMfT£!£¡?* '

Proporcionar apoyo legal y técnico pare la D-recton:*) ée Ciudadanía y eeociooonet de
org*wi.ración de nueves asociaciones y Cor»umo/j***te. o* Perncipectón persona*
organizaciones de personas consumidores

Estatuto, pubiic

saina Déett

Proporcionar apoyo legal y técnico para otras 100S
expresiones organizada, de >. sociadad civil par. I. ^^^ ¿'Í¡SLJ! ^'™
proiección de derechos e intereses de las persona» ciudadana
consumidora»

dei Lutado* do asistencia

Oe asociaciones

fortalecimeiriio organizaciones
particípente*

Disener un programa de fortalecimiento dirigido a lkmítmH
nuevas asoctecione» y orgen.zec.one» da ^moVjef*?!, 0.^,0^ t*JS^mo' Documento o* progrem
consumidores y otras expresiones organizadas de la clud#asfia o<**naoo
socieded a vil

Reeiizer de jomada* dé socialización del programa

da tortaleom^nto , coordina»*, da «con., con g^-l'jj., ¿tS^J, '
las divenes expresiones organizadas de le sociedad ouaedei*
civil

01/030016 3CV00O016

01/030016 30/11O016

IOS IOS IOS 10S IOS IOS IOS IOS IOS IOS 01/030016 23/120016

01/060016 23/120016

IOS IOS IOS IOS IOS IOS IOS IOS IOS IOS 03/010016 23/120016

01/030016 31/03OC16

02/03OQ16 2W04/2016

Proporcionar apoyo legai
y técnico a la»
asociaciones y

organizaciones de
consumidores y otras
expresiones organizadas
de le sociedad civil para

la protección de

derechos e intereses de

las personas

consumidoras

Diracción de Ciudadanía y

Coneumo
Dirección
Deecentreiizacion asociBcionet y organizaciones
Dirección d*i Centro oe consumidoras y otras expresiones organizadas
Solución de Controversias sociedad Civil
Dirección Jurídica

, Reeiizer forte leamiento de cepecidedés de nuevas . Listado* oe as>*tenc>e de

..„.„„ Directoría) de cwaeoeni* y „„___ -- esccwwaonaa
? - V Consumo/,***^ d. Perticipecón ^™* * orgen.zac.one.
«•» dé la r,u*m*mnm fürt.l«.rn*.nt0 ^^^

Motiver a las nueve» asociaciones de consumidores Directorte) de Ciudadanía y 3 ^
y consumidoras para que se ecredrten ante la DC. Ccin*umo/ja*ata) o* Participación a*oo*c.ones
bnndéndoies el epoyo técnico legel requerido

Apoyar a la Dirección de Ciudadanía y Consumo de
acuerdo a requerimientos pere que Sé brinde epoyo

legal y técnico para otres expresiones organizadas
de I. .oc*J.d civil p.r. 1. protección dade^cho. . ^^ M:Mc^nMKAn
intereses de les personas consumidores

kM M « redsa* iei

a:i-c«..-as-

Apoyar e le Dirección de Ciudadanía y Consumo de
ecuerdo a requenmientos pera que se brinde apoyo
legal y técnico pera otras expresiones organizadas Directonai o* centro de Solución 100%o*
de la sociedad civil pare la protección de derechos e d* Controversia brindado»
intereses de les persones consumidores

Correos electrónico*

Apoyer e le Dirección de Ciudadanía y Consumo de
ecuerdo a requerimientos pare que se bnnde apoyo
legal y técnico pera otras expresiones organizadas
de le sociedad civil para le protección de derecho» e
interesas de las personas consumidoras

Directora, jundicotai
100% Oe apoyo*

Corraos electrónico*

IOS IOS 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 03/01/2016 23/12O016

01/0472016 30711O016

6% 6% 6% 8% as gs ss es »s 04410016 23/120016

as as 9% es es es ss es gs es es «% oa/oiooie 23/120010

n n n estas.»» a% n n n n n oavoimia 2112/201»

Perspectiva 2/P*(jina12



Numero de

ecctorte.

oneniades

s les

protección

de

2 3 2 derechos e

Promoaón intereses

de la de las

participación personas

pudadana consumidor

as

ejecutadas

desde le

sociedad

civil

orgenizeda

2 3 Potenciar

en las

personas
consumidoras

el ejercicio de
ciudadanía

desde el

enfoque de
derechos

Centi

dad

233

Promoción (Acciones

del educativas

conocimiento y de
de derechos promoción

y le culture ejecutadas
consumenste / Acciones

en le planificada

población s)*100

Drn^.^nntn

Na
dato

PfcNSHfcCTIVA 2 fcr-tC IIVIÜAÜ LN NUtb I KA ACTUACIÓN

de derechos) para potencial am •« awwwu «.» conumoijm
organizada le realización de acciones onentedas a ciudadana
la protección de derecho» e intereses de persones D.r*ctc^eioeDe*c*^a*aac»ón
cx>n*umidoras en cuanto a la Reforme e la Ley del Directona) o* Centro de to*uc»on
Historial Crediticio. Ley contra teUeure y Art 42de ¡f,f0¿¡?'*í?Lll.lDirección de Ciudadanía y „ lPC Oirestene) Jurt*cot.l

oírac^iorT do E*ta*tecer enanza» con diversa» expresione» ott^amat oe Ciirroedenie y ,
nain.iiiisiiiii i. orgenizedea de la sociedad civil para ta reelizadón cwsumo/Jefwa) oe Participación
Dirección del Centro de de accionas Ciudadana
Solución de Controversia*

Realizar ecciorves onentadas a la protección de

derechos e intereses de les persones consumidoras Directoría) o* Oudeoenia y
(asamblee* ciudadanas departamenieles oficinas Consumo/jefe. •
departamentales de le asamblee legisietive Cl
asociaciones de municipios entre otras)

te sociedad civil
Dilecto.!* i Oe Ciudadanía y

Oe Pert-cipecion

Facilitar la reelizeción de

acciones desde le

sociedad avil

organizada onentadas a
la protección dé
derechos e intereses de

las persones

consumidoras en el

marco da la normativa

aplicable y políticas
publicas vincúlenles en

temas de consumo

evento* informas Oe evento listado

se asistencia y •atog/ehes

Reala» i. eralu**» d. i. e.lr.t.gi. de g^Si'^,
participación ciudadana Ciudadana

Pertioper según requanmiento de le Dirección de
Ciudadanía y consumo en la evaluación de la D.rert^e,deDe*c*ntr*igrec.ón
estrategia de perticipecion ctudedene

100% <

participaciona*

informe Oe evaluación

Correo* electrónico* nata*

10* e*>*tencie ayude
rnemorie

Dirección ée Ciuoedania y part(CipW »agun requanmienio de la Dirección de
Evaluar yeiatemetizar la ¡^¡¡£u MCiudadanie y consumo en le eveluación de le
estrategia da DmomtalmiMt estretegie de perticipectón ciudadana
particpeción ciudedena r^,^,*, oe- centro de

Solución decontrover».*s pBniaf*T según requenmiento de le Dirección de
Dirección jurídico Ciudadanía y consumo en te evelueaón de le Directortai Jundco/o)

Directoría) ée) Centro de Solución 100% de apoyes
tw-rtsedo*

Corteo* eiecl'onic

Oe as sten-.-e

mamona

estrategie de participación ciudadana

implementer mejoras de le estrategia de Oirectonai oe Ciudadanía y ioo%
participación oudadana con base en los resultados Con*umc*/jet*<ei oe Pemopeción moyo»**

100% de apoyo*
brindados

Correo* electrónico* Islas

0* asistencia ayuda

memore

Documento de motora*

DseAar e impiementar

un programa de
promoción

conocimiento

de la évéiueoon
impiementaoa*

Elaborar y socializar la sistemetizectón
estrategia de participación ciudadana

át •_ D-rectort*) oe C.uOaOema y 1 eetraterj
Con«umo/Jeteie) de Perticipeción •>*t*matizade

Ciudadene socializada

Directoría) de
Di*ener el progreme de promoaón del con*um©/j*+e<e>
conoomienlo dé derechos y cultura consumenste para v Consumo
en espacio» públicos dé impacto (expresiones Diiectona
artística» y culturales)

De*c*n>r*iizei-ñn :..'s**e-.!**' as I

Reojioneio*

Directoría j
Cornumo/Jef**] de Eóucecon

Desarrollar eventos artísticos en lugares publico» de para* consumo * Evento*

Z OHsa** - cssasata y«*** ?X3L~*«**mml *^^
derecho» y cultura S^ST ^ Regioneie.
consumensta

Dirección
•f1 Deacentieiizaciór

especios públicos de
impacto (expresiones

artísticas y culturales)

Desarrollar eventos artísticos en lugares públicos dé
impacto y eventos cultúrale» (fc-rorconversatonev u &redw.)d.Deece*tieiixec»ón
otro) en Gerencias Regionales

Directo*! e i de Ciudedenle y
Coneumo/Jeteieí 0* Educación

Desarrollar eventos cultúrele* {foro/convereatono/ u pare ai Consumo
Otro) &rector(e, de

D**c*ntrelUTación/Oar*nta*ie*»

2
rea Moa

75% 75% 00% 65% 90%

asertar y proporcioner Comwmo
materiales dé apoyo el unidad
programa de promoción comunicación**
del conocimiento de Dirección oe
derechos y culture Deacent.ekzeciór. Reeiizer impresión de le cartilla de derechosde les «comun.cac.on**
con.umen.te ?£?£ ** v>9*™ <* consumidoras y consumidores

Meraeée

Directorte) ée C'ud*dan>e y
Disertar contenido de matenal educativo para r^n*umo/jeie(*) o* Educación
acciones educativas que lo requieren pera la peraei Consumo

Olfacción o* Ciudadanía y promoaón del conoamsento de derecho y cutium DVectone) oe *»en*ao*
D*a>c*^relizecic-vGevertte*ie*l

consumensta

inform* a* evertto*

ver*'a. eéeenedi

impre*rón o* 10
mil arempiere* Documento impreso

Elaborar propuesta* de contenido de material Di/ectonei oai Centro oe Solución 2 Propuesta* o* ComKl «^crónicoenviado
educativo *• Controven..*e

03/010016 23/12O0K

co/oi/sota 23/12/2011

t i i t i i i i 1 i 01/030016 23/120016

i 3Cy06O0i6 23/120016

16% 15% 16% 15% 16% 15% 10% 30/060016 23/120016

15S 15S 15S 1SS 15S 16% 'OS 30708O016 23/120016

15S 16S 15S 15% 15% 15% 10% 30/0SO016 23/120016

01/CO016 31/070016

i D1/12O016 23/120016

01/030016 23/120016

01/050016 30/100016

1 06701O016 30/11/2016

01/0672016 30/0*0016

01/0672016 3O/1QO016

01/0QO016 30/080016 ,

01/030016 2aV07O016 i

Perspectiva 2/Páginai:



233

Promoción (Acciones
del educativas

conocimiento y dé
de derechos promoción

y la cultura ejecutadas
consumensta I Acetonas

en le planificada
población s)"100

2 3 Potenciar

en las

personas

consumidoras

el ejercicio de
ciudadanía

desde el

enfoque de
derechos

234

Cantidad

insalivas

gestionadas
para el
posicjonamie

ae

-,tc yo

¡ncidenciB en

lemas

relevantes

de consumo

Tairiel UrKp
Presidenta de la Defensoría'del Consu

iniciativas Canti

gesiioneda dad

Evaluar y sistematizar el

programa de promoción Difracción da
del conocimiento de Consumo

derecho» y cultura Dirección
De*centr*iiz*c>ón

consumensta

población

en ia l

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN

Directon*) de Ciudadanía
Con»umo/J*faie) éa Eflucec

Evaluar el programa de promoción de derecho* y para * Consumo
cultura COn»umeri*ta Directoría)

De*cei*eiBacónvG*renfeeJ a* i

programa informe de evaluación de.

f Apoyar lasacciones deevelueaón y sistematización £"*c1_0?,¡ *• • °***,6ftv
^ según roquenmiento de le Orecoón de Cudadam. :%£mn£*~:"va^,^nX^"n,

y Consumo

' 100%
sonertud**

de Lista Oe asistencia correo*

etectónica. o informe* 0*
evaluación

Directorte) Oe Ciudadanía y
Consumo/J***i*. de EOucactón 100% di

Implernentar mejoras en el desarrollo del programa para m Consumo mejores
con base en los resultedos de le eveluecidn Dwectorie) fle identificada*

D**cemr*ii2*c.óri/G*rente*! as • implementede*

Regional**

Documento

lOentificeOee

con motora*

75% 75% 60% 05% 90%
Reelizar jomadas y damas acciones necesarias para

I. .„t.m.t,r.c,dn o* proar.m. d. promoción d. lo. [^S^J., '¿TZUchZ
derechos como persones consumidoras y culturas M,t mconsumo
consumensta entre la población

X

1.,«,-'^.?mi ""o*"1" «•»«famatiieciflnsi siamarizado

Evaluar y sistematizar ai

programa de promoción oirección de Ciudadanía
del conocimiento de conaumo

derechos y cultura Dirección
consumensta an la Oeacentreiización
pobiaoón

.. Apoyar tas acciones de eveluación y sistemetizaoón D-rectonei o* i* D>-ecc*n
según requerimiento de le Dirección de Ciudadania De*c*rntraiizecionnúWente*(**:
y Conaumo Regionalea

de neta de efstenoa correo*

**ectón.co* o nforme* de

eveluación

Elaborer y soliciazar i
sistematización del progrema

documenio
Director! e i de
Comumo/Jefes, ai

pere e<Consumo

1 Si*t*matizeción 1

implementer accione»

de incidencia en erees o

Ejecutar acciones de incidencia en áreas o temas t>reeton:s, Juí-íacoí*)
pnonzados (norma de garantie reforma ala Ley de ¡j^^o*1 M tf*l^c,g *
creeoón de SIGET reforma a la LPC-An 42 letran,ffKton;ai a*, c^nn oe Solución
e- y reforme a la Ley de histonal cfedrtfco -Art 30) oe Controv*r*,es

Duectorto) Jurioicoia:
Reeiizer reuniones de cabildeo con entidades Directoría, o* Cent/o oe Solución too%

acción jurídica públicas pnvades ecademia y organizaciones no de Controvers.*. 'eun-on*.
sistema, ftrujnciero. ywS!S ST c«r0 o. Oubem.meni.ie» vinculad., e ios tema. *^¡;A¡^^
seguros prestación dé Solución oeComrover*ie. incidencia
egue potable comercio Dirección de Oudeóenie y
electrcmco ££•
telecomunicaciones De*e*mrenz»oón
alimentos lot.ficac.ones. Dirección de v***enM ae Organizar talleres para la discusión de ios temas de Directons) oe Ciudadana yioo%04taiie.es,
publicidad ilícita Mercar» incidencia con asociaciones o grupos de Consumo/Jonwai o* Participación progremaoo*
consumo saludable ^'"'ó*1m Comunicación** consumidores
insumos agrícolas entre
otros

o* reamadas

CuO*0*n*

Apoyar las acciones de inodencie identificada» Directoría} Jurfdico<*)
según requenmientos D<r*cton*i deDe*cemr*in*c,ón

reeiizado*

100%
solicitud**

aten d des

Sistematización

|"frym«* 0* acoones

d* asistanc*

Correo electrónico enviedo

Divulgar en conferencia o breafing de prense ¡os ^.a^^^,,,,
tema» pnon2édo* para la incidencia

4 conferencie, o

Dreeflng Comunicado de prensa

identificar y ejecutor ecctones para atender 3,recto-• 1 de vj.i-:i
coyunturas yo emergencia* que demandan la Merceeo

*** Dirección do Vigilancia de "Hérvención dé la Défensona del Consumidor D-rectorte) Jurídico!*!
y.c

" Dirección jurídica
•a Deen fle
la Descentralización

programada*
ejecutada*

informes o* acciones

Atender temas

coyuntura
emergencia

demandan

intervención

Detensona

ae

Directoría! de Descentralización
*• Apoyar la» acciones para atender coyuntures y/oDirectone) o* Centro oe Solución 1 ,«,-0.

emergencias que demandan la intervención de la oe Convoversia.
Correo* electrónico* usías

de asistencia ayuda
del Diracoón de Ciudadana y

Consumidor pare Con*umo
_ Dirección 0*1 Centro de

defender los intereses y ^^ „ Contf0VWM
derecho» da toe UnK»ad decomumcecron*» Desarrollar un plan de medios para la difusión
consumidores masiva sobre la actuación de le Defensorio en

defensa de los derechos e intereses de ios

consumidoras

Défensona del Consumidor Directoría 1
Consumo

J*4ax*) de Comunicar.rone* O*100* <rn*í£ Docun^nto Oe pl*n de
Oe**rroiiaoo

60% 50% 01/HO016 23/120016

50% 50% OB/MOOie 23/120016

50% C1/07O016 23/120016

01/110016 30/HO016

100% 01/120016 23/120016

0V11O016 30/110016 '

01/O5O016 3V10OC6

01/050016 3W1QO016

01/05O016 31/10O0-6

31/090016 31/100016

01/050016 31/10O0it

25/% 26/% 26% 25% 01/040016 30/11O016

8% *% 6% 1% 9% 6% 6% 0% 8% 6% 0% 04701/2016 23/120016 |

25% 25% 25% 25% 01/040016 31/100016
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Cantidad de

2 3 Potenciar iniciativas

las gestionadas

'™°n"L """ " N"™ro da
consumidores postcionomie

el ejercicio de nto y/o
ciudadanía incidencie en

desde el temes

enfoque de relevantes
derechos de consumo

gestioneda dad

2 4 Fomentar

en los 2 4 1

proveedores Cantidad de
prácticas alertos Numero de (
respetuosas tempranos oiertos

de los divulgadas divulgadas
derechos de en maten.

l.s personas de consumo

consumidoras

áS»%

PfcKSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN

representscion instiiucionel en el
Perttciper Gabinete de Oestión Depertementel de San ¡J^™ .„-*.
instrlucionalmenté

mecanismos.

coorsimeoones a ^^
instancias sectoriales y umoed oe Cooperación y
!emtoneles Relacione* inaMuctonal*.

relacionad.. con °£"*" * Par1icip.r .n l.s d..ignacione. de monismos da "elación, irwbcienaie.
LCr^rSS-ní5^" C""'° »<~" int.nn.„uc,on.,e. Gabina.,.. J*™"^rSJTS ™
programas oe jooiarno sxilucisri aeComrovenia. dap.rt.menl.la. y otra. insUncas da viaMncl, MMarceno
para laprotección d. I» o.r«x«i Jansjaa representación r>mctortai no Oeece»treiiiaei»n
p.r»on.s con.umidor.» Directc-tei na Ciunenenie

Coneomo

no Ayuno Temorio inte» no
perucipacione. ..«táñelo

M. * P«*~o* da actu.o6n e^uc-na p« °SSSLS -XS-" i-2T" *
la atenoon y respuesta de alertes de consumo Ceiioad/Gerentei.)de Estuoios elaborado

DOéelneYllB

as. a» ass a* ess as> oa/oi/joie 23/12/2011

identificar eienas sobre

productos, servició» y Dirección de Vigilancia de
practica» dé Mercado Directorte) Oe Vigilancia Oe 5 alertes Oe
rsa-nsTaa^inrea* aua •>•<»*" del Centro Oe Atender y dar respuesta Olas alertes de consumo Merceoo/J*fa|*j oe Segundad y consumo informe Oe atería.
prgveerowei* quo ¡j^^ M c^ov^»., CalideoVOer*ntei*( de Eatudio* emrtade*
presenten nesgo (salud. Creeoón de
físico económico etc ) D**c*ntr*».z*c.ón
a las personas Dirección jurídica
consumidoras Apoyar le emisión de «lenas sobre productos 100% oe

servicios y prédicas da proveedores que presenten &,***», j#itK*»i m*,,0M ReecHuc.one*
nesgosísalud físico económico etc) e les ceuteiere*

• emitidas
persones consumidora»

6% »% 9% 6% 6% 9% 6% 6% 9% 8% 6% 9% 04/01/7016 23/12/2011

Redactar y publicar alertas de consumo cuando ,^liafc^^^
apliquen

Comunicado de prensa 1 01/030016 23/120016

Publicar y divulgar

alerta, sobre producto. ^SiaaaNHas. *
servioos y prédica» de 0,r#cei6n „. Via„,nc, m
proveedores que Mercedo

presenten nesgo (salud. Dirección 0*1 C*nt«o o*
flliCO económico .te ) Solución o* Controversia»

Atender raquenmientos de la Unidad de
Comunicaciones en el marco de le divulgación de
alertas sobre producto» servicios y predice» de D,r*cioriei juriotcotei
proveedores que presenten nesgo a las persones
consumidoras

Mamorendum de opiniones ñ% ¿% B% e% 8% 8% 8% 9% 9% 9% 9% 04/010018 23/'2O0'
,u"ditas/ asesoría* correos

Deeo. Mu
persones, D**c*ntreiiZaciór-

consumidores a nivel DlI#ci;,on w dM
nacional e internacional 100% Oe aierte*

Bnndar insumo* técnicos para emitir les alertas
Directoría^ Oe
Marcado/J**e*-.i

DVM

Corroo electrónico enviado 6% •% 6% 8%

Implementer el Sisteme ^.««¡,6,, d* vigilancia de
de Aleñe Temprano en Mercado
Alimento* {PRACAMS, e - n t>« ée Cooperación y
nivel nacional y regional Relacione. m.litucion.iM

Comunicooone*

Contnbuir al funcionamiento del Sistema de Alerta Directoría
Temprana en Alimentos (PRACAMS)
nacional y regional CalioeO

. Smtema
Vigilancia Oe t

nivel Mercaoo/Jefata.i oe Segunoed y Temprana
functonanoo

Informe oe avance oe1

funcionamiento Oei Sistema
de Alerte Temprana

Gestioner recursos Anafre» pare la ^ Coofmmci(¡n
impiemen loción del St.tema de alerto temprana en Rrt#Cl0n<t instrtucionaie*
alimento*

1«T,li. ama ar Docuimanta OU* -e*p*iO* 'a
WAC^is ***** ** lÉ "X*"™*»

6% 8% 6% 8% 9% 9% 9% 9% 04/010016

10% 10% 10% 12% 12% 12% 12% 12% 01/040016

01/020016 31/0300'

Atender requenmiento» logisticos de la Dirección de
Vigilancia de Mercado (DVM) en el marco de la jefofa) oe Cooperación
implementaaón del Si»tema interamencano de Relacione* instr^joionaie.
Alerta Rápida (SIAR)

, 100% *
requerimiento*

Documanto

•tendida*
8% 8% 8% 8% 8% 8% 6% 8% 9% 9% 9% 9% 04/010016 23/1200

Dar seguimiento al oireccton de vigiienciade
funcionamiento del Mercado
Si»teme interemencano unidad d* Coope»ac«ói
¿"Alerta Reída'(SIAR)" Rw«'one* in«trtuc.on.ie* ' R9mrttr alosna, em.tid.s pere edualizar el Sisteme J,^^" a/'sagír^ * femitwes """V informe de eiena. remitida.

interamenceno de Alerta Rápida (SIAR) ¡.andad siar

Reelaor lanzamiento del SIAR o nivel neoonei

Dtrectoíie. de Vigilencia Oe
Mercedo/Jefa-e'

Comijwit^cione*

de 1 acción puonc* Liste Oe madio*

1 01/020016 23/12/70

oi/orooio sorOíooie

Perspectiva 2/Página1
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Cntid.d d.

alertas Numero de

tempranas alertas
divulgadas divulgadas
en matana

de consumo

2 4 Fomenta'

en ios

proveedores

prédica,
respetuosas
de ios

carachos de

las persones

consumidores

{Numero

242 de

Porcentaje empresa»
dé que
cumplimiento cumplen

de íes con buenas

buenas prácticas
practicas en Numero de
empresas empresas

adheridas a adherido»

código, de a códigos
buenos de buenas

practicas prédicas)
«100

Licda Yana Urbma
*_ -*- lo.Trtao.a-o.-a.*.*•.<>.<•>

PfcKSHfcCTIVA 2 EFECTIVIDAD fcN NUtbTRA ACTUAUON

Dar .eguirnterrto al Dlraeoiari do viejilencia ae p^a^p,, y aportar en las actividades promovidas anoten.; na
funaorujmwnto del Morcaac „ pr^g „,. „ funaonamiento d.l Si.teme Morcooo/jeleiol De Segundeo
S,...m. 'nt.r.m.nc.'K, un»« no c=£ 1M.nm9nan0 ,,. A1#fU r^j. (SIAr<) <=.««.
de AlarlaR.pide (SIAR) noteccnaa in.titucmri.ie.

Aportar a I. CfMoon a Pr°<»r»r <»ad. I. DC .loa Titular., del cooe.ac.6n , Pnjpimt.
impl.ment.a6n del o,^,^ „. viouoncl. no CONCADECO I. creeoón del ObMrv.loriO Rag.orvjl R-icOT, IBtMlloor«, p,^*,.
Observalono Racjional ataread, da ,l.rui. .n nwl«m.nto.
de alertas «n unioeo no Cooperación y Decisión no
mertiramantn. an al Relaciona. Instituconoee Dar seguimiento a la deJCI.lCn da IOS Titularas jeteta; no Cooperee.On y T
mareoCr^OECO ac.r« d.,. propuMl. pr.«nl.d. «««»"- '"..«.on.,. cu„pll0.

Aportar • * creasen*, . ot>**rv«or,o
06,1 crtl Dirección de vigilancia de Conlnbuir *n I* definición del diseño protocolización !>'ecton*> oe Vigileneie Oe Regional

Regionel Mercado y fiiMttB ,n mirche del Observatorio Regional de Merceoo/jefereí oe Seguridad
' oleríasen medicamentos en el marcoCONCADECO CaMed

Observetono

da alertas an unidad de Coopereoon
Reieoone» instituooneie*

medicamentos en

marco CONCADECO

Alener sobre prédicas unidad
llególes declarada, porComunicación**

. -r L . »_ _ . TribunW Sancionaoorel Tnbunel Sancionador &^*n Jur)a<e-
y difusión J

™ iirtormeedep

Documento o* propuesta

Informe de cumplimiento

informa de evence de la
de const'uccón de ia

an Plataforma informática del
medicamentos Sistema de Alert*
conatruido Temprana a ntveí Regional

26% 25% 25% 25%

Emitir opiniones o aaesonas jurídicas en al marco
de de las predicas iiegeles dederadas por el Tnbunel D>raKtons) jurtrjicoia)

Sanoonador

100%

requerí

at andidos

,u«r.m,ento» M*™'*^"1 «• op.menee e% fl% 8% 6% 8% 8% 8% 8% 9% 9% 9%
* jurídica».' asesorías correo*

ejemplarizante»

murta* Chaceo,, 9.1 Centro
Solución oe Controversia.

, Rodador y publicar alertas sobre prédicas -lególes
decieredes por el Tnbunel Senaonador y de multas jo**a)de Comoniceewn*»
o resoluciones etempieruontes cuando apliquen

4 puoiicacione.
ée siena* Cornuracedo de prense

realizado

Reeiizer talleres de divulgeción de LPC Directoría, de Vigiieooa de .¿
reglamentos y normes técnicas con proveedores Mercedo/JefwBi d* Segundad y r#WiJ|
pnonxado* en le oficina central CeiiOed/jefeíai de inspección

Li.ta d* esotenoe

Lleta de asistencia

01/0672016 30/110016

01/040016 2fi/04O0ie '

02/050016 30/0672016

06/0672016 30/110016 i

9% 04A31O016 23/120016

1 01/030016 23/120016 l

02/030016 31/100016

01/C3O016 30/06OC16
Reelizar talleres de divulgación de LPC,
reglamentos y normes lócnicas con proveedores DrectonaioeDe«cemT*iiraccn r*aii2*dc*

Divulgar a proveedores pnoraedos en les Regiones de Onenie y Occidente
las disposiciones de le Dim¡cián „, vioiíanci. 0.
Ley de Protección el Mercado Apoyar según requenmiento en le divulgación de too %
Consumir (LPC) normas Dirección o* Centro oe dllp0flCl0n#t contempladas en ios documentos D..*ctor¡aí ju'io.coia, -eauerm-an
y regiementos técnicos Sonicón o* Contrcver»..» n."!l.tlu01 atend.oo.
/...oonodos con D-^cónjundica normativos

&r*ctone) de V'g.ienoe de 4 (|

Correo electrónico enviado
6% 8% 6% 8% 6% 8% 9% 9% 9% 9% 04/010016 23/120016

Anual * 50% 50% 60% 80% 90%

implementer mecanismo
dé ÍSiCOnoCimíentO para Dilección OeVigilancia ee
los proveedoras mes M#
cumplidores

derechos

personas consumidoras

Dirección del Centro
w* Sotueión de Controversi*.
las Dirección Juf*d>ce

Realizar talleres dé divulgación de reglamento» y^^J* „ V«« i '
normas técnicas a sectores pnonzedo» c.i>dad

Lista de es. si en i <*

«\l menos en 31

, *onj*o* la DC h*
Vtgiler lé tronaporencié del proce»o de sorteo* de la Diractortai oe Vignencia
LNB Merceos/jefeíaide inspección

i* Boleta de mrsión oficial

f*nsp*'*nci* Oai

proceeo

Directoría] oe vigt¡*nei* Oe
r^onformer alequipo para elaborar un código/manual Mercado , „„MtrlM L,„t a, ******
da buenas predicas (sedor de aguo potable y D.'*ctone, o*. Centro oe Soiucon W0toid6 mamona oereunión
sedor desarroHedoreshabrtecionetes) *• controv*r*ie*

D-rectorte) Juf'dicot*)

Directoría, Oe Venencia de
Elaborar un código/manual de buenos predicas Mercado/jefetal é* i cóOigo código aprobado

tn»p*ccioWJe*el*l *• B*gurid*d y eieboreOo Presidencie
CelKtad

empresaneles (aguo potable)

i. Elaborer un código/menuel de bueno* P'***" 0tf-etoni) « c#fWo d. Soti/oón i cóc-go código
empresonóle.
habitecione.es)

!sedor desarroiiedores de Corttiover.es

aproóeoo
Prasidencia

Apoyar en laetaboración, socialización y promoción q^^,, Juf((ÍCWil
los códigos/manual de buenos prédicas

100% d-
requenmianto* Correo *i*ctronico env.aoo

Socializar los código/manual de buenas
el sedor meta

Directoría» 0* Vigil*ncia 0* 100%
en Mercado accione*

•Vectorial del Centro de Solución socialización
de Cont'ovars.as etecutada*

U*aS de a»i.tenc.e

01/040016 31/100016

3 3 2 3 3 2 04/010016 23/120016

01/040016 30/040016

0t/04O016 30/000016

01/040016 31/100016

01/0*0016 30/090016

01/0172016 30/0672016
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(raumero

2 42 de

^ „ .- Porcentaje empreses24 F<>mamard# ""• qu#
cumplimiento cumplenproveedor.. ^ m ^ ^.^

predica. buena* predicas'
respetuosa. écilQmt en NufWO d,
de "*- ^
derechos de

empreses empreses

' adheridos o edhendosles persone. ^ # Q§
consumidores ^«^ ^ ^^

predices prédicas)
RlOO

HfcKSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN

Directonei di

Promooonar los codigo/mamial de buenos prédicas Mercado
en ai asidor mata Directoría) de* Centro de Solución promoción

0* Controversi** etecut*d*s

Gestionar lo copereción pare impulsar proyedo
relacionado al Fortalecimiento de lé prevención en el Jafeíai o* Coopereoon
cumplimiento del RTCA Eilquétedo vinculedo con Reiec-on** institución*!**
MYPES

implementer mecanismo
de reconocimiento pero erección O* Vigilancia de
los proveedores mes "**
DumpMMM
derecíio*

personas consumidores

' Dirección 0*1 Centro a
*°* Solución de Controversia*
Ié4 Dirección .Jur<d-ce

implementer meconismo
de reconocimiento pera Dilección oe vigiiencí* d* c»e*t»oner con CONAMYPE lo promoaón de la j^.j

rnéa
tai

los proveedores

cumplidores de
derechos de las Dirección jur<o*ca
personas consumidoras

Marcado

Oreccón oei Centro (
Solución o* Controv*r.<e*

50% 60% 60% 90%

Divulgar los proveedores
mes denunciados y mas oimcción ea vigilancia de
sancionados incluyendo Mercado
IOS mOtlVOS de diChOS Tnoun*l Senoonedor

denuncies yo sonciones

Eleborer contenidos pero eltmenter lo herremrenté rjaractori
mforméiicé que permite a les MYPES desérroHer Mercedo/jefeiei
sus capacidades técnicos en meleno de etiquetado Cenoso

Disertar y vender la henamienté informática que Directoría)
permito 0 lo. MYPES déSérTOllar sus capacidades Mmin.*tr«iórvGererfe<ei
técnica, en matena de etiquetedo Sistemas informático*

herramienta informática que permite desarrotier las Reiecion**institucional**
' capacidades de les MYPE5 en el lema de ovacione <

etiquetédo de alimentos

Eleborer

Con»umo

, ...lion.r .protón« plan ^^SL'^T^^S^
inspección de les empreses odhendes elcodrgo de 0tl9Ctot}t) M centro oe Soiuc.
buenos predices del sedor financiero de Comrover*!**

, Directonei
,_ Mercado/Jefei.i de in*p*ccr0n/Audrter o empreses «*"» código de buenos predica, en el sector D¡tKlor]t¡ ^ c^ro „.^^ wcto* ^

adhendos a Dirección da vigilancia d« financiero deControversi*. cóóioo Qa
cOd.gos;manuale. de "JJ**| ^ c#MfQ flt **»* practc*
buenas prédicas para s^jc^ M controversias
otorgar o renovar Dirección juridice
reconocimienló

Capacitor el personal de Vigiienoa de mercado ;

Apoy.r l.s .uditon.a coordinada, por I. Dirección ^^Z^*" " '**""'" ££
de Vigilancia da Mercado Direeton*) Jurídico*.*)

Ejecutar y presentar los resultados de las &fVCW,t
inspecciones o empresas adhendas elcodigo de ^p^^j^"» ¿«ecoon
buenos prédicas del sedor financiero

Comunicar samestralmenle el Top 10 de los
proveedores mas denunciedoa y senaonados en la jefeieioecomunicecone*
DC (denuncias individuales mes colectivos i

- éad 4a Zamm ta**nm
EIMorav » .n...r inlomv» tnma.tr.1.. da la. M ^
astadistics de inspección par. •clu.laacion da I. u»,„<f0,jrt(., ooinapeccon
página WEB de I. institución
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Informe. penóoVcos
sobre resoluoooes del

Tnounal Sarioonador ^^
Impugnadas
Judicialmente

243

Defensa

efedive y

2 4 Fomentar oportuna de
en ios tas (Casos
proveedoras eduaaones resueltos o
predicas de le fevor de le
respetuoses Defensorio Défensona % Anual ♦ 60% 81% B3% M% 90*4
dé los (Presidencio í Casos
derechos de y Tnbunel impugnado
las personas Sanctonador) s)*100
consumidores

impugnada»
judicialmente

Licdí Yancí Urbin.»/ **oW^*j.*>
jrmdnr -*/GrPresitinrita de ln Defensorurtjel Consunasjdrir

ft

Promover acciones

judtCiOléS pera la Tnbunel éancionaéor
defensa de le legalidad Dirección .u-idm
de la. aduaciones de Le

Defensorio

Divulger los ocaones ^nnma
_ Comunicación**

judiciales an las que Ilit>un., s,,,^,,*,,
interviene La Oefensona o.-eccon jurídico

Gestionar de forma

oportuna los informes en
cada proceso

contencioso y de
empero interpuesto

Gestionar

oportunamente lo»
informes de cade

proceso judicial

Tribunal Saneionador

ír-lumeU ISarn mnavOor

PEN5HEC UVA 2 Ef-fcC IIVIDAD EN NÚES TRA AC IUACIÜN

Emitir informes sobra tjpamone» jurídicas de las
roeolucionas del Tnbunel Sarxaonador impugnadas Oiieeton*) jikiiSko,*)
Judioaimenie

Remitir a dirección jurídica, las revolucione» que son Pr#%(0#nt _.
impugnedas por le Corle Supreme de Justicié para s^^-jao,
las acciones oportunos

del Tribunal
remírOas

Déaot• n

a Resoiucone*

Apoyar les miootivos coordinadas por oí Tnbunai 0tr%amm¡ JuríMBÍ
Sancionador

100% de

raxjiierimaanto* Memos

s% »% 9% a% »% a% e% a% e% 04«i/30ie m/iotoh

0% 6% »% 4% 8% 9% B% 8% 9% 8% 8% 9% 04/01/3018 23/12/2011

8% é% 9% 8% 8% 9% 8% é% 9% 8% 8% 8% 04/01/2018 23/12/3011

Generar imciatives pera ia defenee promoaón y
seguimiento de le legéUdadde les eduaaones de la i>»*ctor<*i junciera)
Defensorio del CrOnsijmador

0*m*nde« dede Documento* (i
amparo e*cnto*

éotaCSJ)

a% a% e% •% a% e% 04A,i/20ie 73/12/20

100% 0* casos

informar o la Dirección Jurídico ceso» relevente»

que den tugero promover ecoones judica+es leneienaaéi
P'*s.o*nt..ai de> Tr«wnel intormaoo* a '• Casos

Dirección

.,-3:e

Atender les convocatones para ejercer le
Representación Judicial de lo Defensorio del Direeton.ei j^-oico,*,
Consumidor en bese el erticulo 09 htereí b) LPC

100% Oa as

convocatones

anternat o

internas

eleno.oes

Documentos

convócalo'íes

é%a%»% e% b% 9% 8% a% 8% 8% e% 9% o*/oi/30ie 23/12/201

8% í% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 04/01/3018 23/12/20'

Atender requenm.entos de le Unided de 100% o* na/MOM* ?i/ií/íoComunicaciones en el marco de ie divulgación de D,*cto.l.,Jur.0K**> r^m-ento* correo* electrónico* a% 8% e% a% 8% 0% e% 8% 9% a% b% 9% ouiao'e 2*12/20
acetonas judiciales eteno.00*

Redacter y publicar un comunicado da prensa jeretaltMCorriurwacioriee 0 oemuniceaoe Conijncooo de prono.

Remitir o leCorte Supremo de Justicie losinforme* iQWfc ^
o raquenmiento» judtaele» solicitados en el marco Pre*idert*(*! del Tnounai flig>^m,#nIfM Docum*nto*
de la defensa de te legalidad da las edueoones del sanctonMor
tnbunal

Remitir a la Corte Suprema de Justiao lo* informes i ^
o requenmiento» judiaéle» «oiiatedo» en el merco Pre*ioent*(ai a* Tr.0ur.ai e.q^m,^,,. Documento*
de le defensa de lo tegelidod de las aduanónos del Sancionaoor
tnbunal

lili 01104/2018 30/1117018

»% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 6% 9% 8% 8% 8% 0*701/2018 2*12/20

8% »% 9% 8% 8% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 04701/2010 23/12/2Í
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2 5 Fortalecer
2 i 1

la actuación ^,,,,3,
conjunta del taM„tn (Num.ro
Sistema . . da

NKion.1 da %*%£*„ -coor-»
Protección .1 lmlMmtnwa erecutad..
Coníumidor y ^ ,„.. d.l pl»n I
«**<*"« " 2UI9 da U ,0••l "*
implamojniaKio M¡ eccionee

í^0"" a« Protección .1 ••",10°
Protecoon «c.n.^Kt,,,
Con»umidor

Qmnq

uénol

Ltcdaí Yanct Urbina

27% 35% 50% 00% 95%

Licdfif rana urDina / 4J^*-»
Pr«Riri«nta rie la Defensoría del Oíínstimidnr *>at**>t

PtRSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN

„ , jetaia de Coooereoón y de nebato de «• Documento* o* piano* Oe
trabajode lo»Comité» Sectonele» eobre la base del Rtt#CKyit, intVtueMPmlm comité* troee*.
Piar de impiementaaon Sactona)**

2 informa* 0*

Monrtoreer los ptone» de trabajo de lo» Comité» j***tai oe Cooc*rec»ón y avance m ota* ^^^.,1»
„ „ .. sari orí alas Relación** m•Múdemele* o*Unidad de i^ooperaclón y »édoneies .mpiemamaciór

Relacionas metliuCronaie*

Implementer el píen de D-recc-ón oe v^.ienoe de
ejecución de .. PoiHic. «£••* ^ C(odBdtf,(a
Nacional de Protección Con,omo
al Consumidor Dirección del Centro de

Solución de Controversi**
Umded de Comunicación*.

Coordinar en * reé-iZéCion y seguimiento dé les jete.* « Cooperación y ,0ftwfWW#t Ayuda» memone
reuniones del Comité Ejecutivo R*i*c.on*» lniMiHinilii

Sistematizar lo experiencia de la» accione» _,_,-.-- ün '°°* *• **
relévente» de le éduacrón del Sisteme Neoonal de ¡¡¡¡¡¡J,^ inlWuc.one**»
Protección el Consumidor

Documento

*t*temetixeció"

Directon*) o* Vigilancia de
Mercado/je*e»i es de Ira* de la

DVM Ejecutar al

Eaacut» .I pun o. ,mpl.m.n..c,0n d. l. Polmc D.'^^,¿m"' M****" Z"™¿:£££Nación* d. Protacoon al Con.umidor atmv.a d.Í^Tj; Ou0M.„,. , t^^TZ -'=-»« m™„„«
los Comité» sectoriales Consumo ios comité* o* ia

jeéete) Oe Comunicación*» PUPC
jálela) ee Cooperación y

Reeiizer les acciones camuniceaoneies que
contnbuyen o fortelecer el conocimiento dé lé Jétete) o*Comunicación** común coconete Documento

unroed de Cooperación y éduéoón conjunté del SNPC '
Relaciona* Inatltucionalee

Direcoon o* Vigi¡*nei* o*
Actualizar la Polutica uerceoo
Nacionaf de Prdección Dirección de Ciudadanía y

el Con.wmidor Con*umo
Dirección de< Centro Oe
Solución Oe Controversi*.

*"<""c<>"»"'«*''>"- Eiwor.r tonino, de refrene pr. I. ™v,.6n r^^,,.»,,
eclu.liz.ci6n yel di..no de I. Polmc N.oonal da RMJ^„ ,„„Muc,on.« '¿JHH^JZ!! '•*•"«'• aprobé.»
Protección .1 Consumidor

T»rmmo*

referencia

Piet'ooncio oa i.

IX

01/02.2018 31/03/2OH

01/03/2016 31/10/2016

111 1 1111 04701/2018 25/11/3C11

03/11/2018 30/11/2018

i 02/03/201. 24Hi720to

1 01/03/2016 28/04/2018

25* 25% 2SS. 25» 01/07/2016 JO/11/2016
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Administrar y deaerroMar
la esu.tegi. de unidarl
Marketino. en la. nadas comunicaeíone»

Bnefing de prensa en
temes o miciativos unidad

esirateg.ce» y/o de Cc^unicaoionee
coyurrlures

Comunicar a informer

los pnnctpaiés

resultados del quehacer c™~tt<K:too#t
institucional en defensa

de los consumidores

2 6 Socializar

por medio de

la

comunicación

etedive el

quehacer
institucionel de

le Defensoñó

del

Consumidor

(Número

26 1 de

Cumpiimient acciones

o de la etécutédes
estrategia de del pian I
Markelmg total de
Social de Le accione»

Defensorio programara

as) «100

Mens

ual
* 100% 100% 100% 100% 100%

Licda
ProtttHonta rio la

¿y**00**,

i*.
i]Yanci Urbina/ v*Vri»/
rir.fAno.nria HolT Cnnei imirlnr *W-

Transmitir el programa
institucional en medios

radiales y telev.s.vos de clmtintcaetonm
El Saivador

Ampliar y cualificar la
plantilla de voceros unidad
institucionales conforme Comunicacio*»**

al quehacer instituoonel

PbKSPECTIVA 2 fcFECTIVIDAO fcN NUtSTRA ACTUACIÓN

deProduo, y divulgar contenidos par. Twnt.r M,sa,ZamanKKX¡^
Fecebook y YpuTube

Realizar breefing de prensé j*%*i de Comúncaoone*

Producir y divulgar un boletín interno y un benner
digitalpare redes sociales web e intemet J**ae) deComunicaciones

Reeiizer ios cambio» an el sitio web para mantener
éduéiizede lo información institucional

Producir y divulgar un video educetivo pare
potencier los medios ertemos de soluaón de j*n**i o* Comunicación**
controversiés

informar sobre lé defensa efectivo de ios derechos e

intereses coiedivos y drfuso» ente el Tnbunal je*e¡*ide cc^untcectcne»
Sancionador y tribunales comunes cuando aplique

Divulgar comunicados de prensa que informen ^^ MComunic#cl0fí#,
resoluciones del Tnbunal Sanoonador

informar los casos relévenles de r.pre»entéción ^^ d# Comurilc§clC)n#,
judicioi cuando aplique

Disertar y divulgar resultados de estudios o onéiisis
en produdos alimenticios u otros pnonzados como j**ei*}i>»Comurucecion**
¿Quién es quién en los precios''

Difundir periódicamente los resultados de
inspeccione» con raspado a la LPC y otras Jet* aisa Comunicaciones
normativas de protección el consumidor

Coordinar y dar seguimiento de los especies
institucionales gratuitos an canal 33 canal 21 radió
Sonora. Prensa Gráfica Conexión Comunitane de J*^«ióé Comunicaciones

ARPAS, y gestión de nuevo» espacios en medios de
comunicación en el en el interior del país

Producir los programe» en Redio Neoonal de El
Satvedor y TVES canal 10

Jétete) de Comunicaciones

Gestionar nuevos aspeaos de Irensmistón de
de programé mstituoonel como radio Cuscatlan. TV. Je*eideComun.cec.one*

Radio Legislativa y TVX

Produor los programas .nst.tuoonelee en nuevos j^., ,* Co™wctcKKlfW
medios gestionados

Reeiizer tener con personei de DJUR DVM, TSDC
"" DCC DCSC. UCRI y ODD pero fortalecer las Jefeieíoe Comunicación**

capacidades de vocería del talento humano

murtirneOí* M*t*->ale* produCOos

prríducido*

3 orealing de
ComunacaOo fle prenaa

digital i Boletín Malar ae* prod-cido*
eiectrónico

i video

producido y V-oeo producado y divulgado
drvuigeda

10 comunicado
C©munacedo d» pren»a

6 comunicado*
Comunicado de prense

6 comun-ceoo*
Comunicado 0* prense

5 E-paper
publicados en
web y redes

PuDitceciOn diseftade

2 comunicado.

0* prensa
Comunicado de preñe*

10 oten*, de

medio*

10 pene* de

meoice

reeiaedos

3 gestione*

Documento de pl*n de
medios

[xxumento de píen de

medio.

Certa, solicitud enfegaoa*

7 plenos ao
Documento 30 píen de
medio.

i 1.1'er 'oeliz.oo Liara oa ..'.laño.

2 2 01/03/2016 23/12/3018 ,

oi/orwoie 30/11/2016

01/0*720^6 30/06/2011

01/0472016 2éA04/201fl

1 111 1 11111 01/03/2016 23/12/2016

1 i i 01/0477018 23/12/2016

i 1 1 01/04/2016 23/i2/20,6

i i 1 01/O472016 23/12/3016

i 01/06*3016 23/12/2016

1 111 1 11111 01/03/2016 23/12/3016

11111 I 1 1 01/03/2016 23/12/2016

01/04/3016 30/04/2016

i i 1111 1 01/0*3016 23/12/2016

01/0672016 30/08/2016
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2 6 Socializar

por medio de . fl .

- Cumplimient eccionescomunicación Q ^ „ -Jtcurtd„
efectiva ei tfJ(rltf>gia .,, ^ „,„ /
quenecer Mertxetmg total da.nstrtuoonaide ¿ u acaon#1
lé Dafanéona ^^ pro9fOTad
°* as)x!00
Consumidor

(remero

da

da fanci Urbina / ^CZ¿St
la nlarr—

Licda Yancí Urbina /
Prraairlanla ría) la njafnneinria rie>ITVin<o.iinriirlrir •

Fomentar el

conoomiento da unidad
derechos de las c)c»munk«ionee
personas consumidores

Promover y comunicar
los servioos poro la
etenctón de

controversias da

consumo de le DC

+ 100% 100% 100% 100% 100%

Unidad

Común ¡cecronee

comunicación interna

para lograr la Untámá
vinculeoón motivación comunic^iMofte*
a intag/aoón del Diracción o* Administración difusión de boletines
persone) heoe el logroUn,d*fl « P»rm.caciOn „
de una misiónCah6éa
compartido Disertar y difundir boletines reieoonedoa el que e boietme* Boletín** *n Sinco

héCer inslttucionol y Otros temes relaoonados Ol Je**»)de Comunicación** difundido* en le cartelera* y/o correo*
talento humeno

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN

Producir y difundir contenidos muftimedté pera redio
y TV en especio, existentes asi corno nuevos en

*° Asambleas Ciudadanas. Casas de Culture y jef*x*)o*comur
convivencia y. sedes departamentales y
descantraitzadés de le Asamblee Legisletive

produciOo* y Video* proc>ue»oo*
drfundido*

Produor videos informativos aobra servioos dé le

daDefensorie (910, DC en| "nee^ Ventanillas Comunic*c.on.,
departementeies y Ciudad Mujer DC móviles y
Fesuvéles pare el Buen Vivir)

Crear y activar un comité de difusión de inlormacion jefeiei de comuntcacione*
instituoonal interna D.rectorisi de Admmi*ir*c.on

Establecer los criterios básicos para al uso da jétela) oe Comunacectone»
carteleras institucional Directorte) o*Adm.n«n*ción érfi/néiéo

Bnndar informecrón mstituoonel de corécter míeme _ __ _ 4J , .
a _ D'recloriei 0* Administración información _a la Unidad de Comunicaciones para redacción y ^^ m^^^ , CmtóM0 >mimi ¡^6** DcKiimanw

alaUCOM

Actualizar oportunamente las carteleras
informativas

j*f«aj Oe Comunicacione*

100%

DC

100%

con información Candores

actualízaos*

Videos producidos

Artes y/o ayuda» rnarnorte*

1 1 01/0472016 23/12/2016

02/0672016 31/07/3016

01/0472016 30/04/2016

01/04/2016 30/04/2016 í
11» 11% 11SS 11* 11Sk 11SS 11* 11SS 12» 01/04/2016 2*12/2016

11111 01/04/2016 23/12/2016

11SS 11SS 11* 11* 11* 11* 11» 11* 12* 01/04.7016 23/12/2016
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