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EL SALVADOR

INTRODUCCIÓN

En atención a los objetivos definidos en el Plan Estratégico Institucional 2010-
2014, la máxima autoridad y cuerpo directivo de la Defensoría del Consumidor,
presentan el Plan de Operativo para el año 2012, en el cual se definen los
compromisos a desarrollar para el presente año, especialmente aquellos que se
orientan a la mejora de los procesos que permitan brindar un mejor servicio al
usuario y usuaria de los servicios de la Defensoría, a la Vigilancia del Mercado, a
promover una mejor cultura de consumo, a través de la implementación de
estrategias que contribuyan a la educación al consumidor, acercamiento de
servicios, así como también al cumplimiento de lo estabiecido en la Política
Nacional de Protección al Consumidor.

La Planificación Operativa de la Defensoría del Consumidor, se enmarca en el
pensamiento estratégico institucional, cuyo planteamiento parte de la definición
de la visión, misión y los valores institucionales.

VISIÓN:
Ser una institución confiable y accesible, respetada nacionalmente y reconocida
internacionalmente como la entidad que protege de manera efectiva los
derechos de consumidores y consumidoras y que procura el equilibrio y la
seguridad jurídica en las relaciones de consumo.

MISIÓN:
Proteger efectivamente los derechos de consumidores y consumidoras,
facilitando la solución de conflictos en materia de consumo, acercando los
servicios, profundizando la vigilancia de los proveedores, promoviendo la
educación y la participación ciudadana y coordinando la acción conjunta con
otras instituciones del Estado, para contribuir a un mejor funcionamiento del
mercado.

VALORES

Transparencia
Estamos dispuestos a actuar de acuerdo a nuestros ideales. Comunicamos
abierta y directamente nuestras intenciones, ideas y sentimientos. Tenemos
disposición para rendir cuentas y asumir las consecuencias de nuestros actos
en el cumplimiento de nuestras obligaciones.

Probidad

Actuamos con honradez, integridad, rectitud, respeto y sobriedad
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imparcialidad
Actuamos con objetividad y sin designio anticipado en favor o en contra de
alguien. No discriminamos por motivos de nacionalidad, raza, sexo, religión,
ideología política, posición social o económica.

Equidad
Atendemos a usuarios y usuarias de nuestros sen/icios desde la igualdad y en
consonancia y equilibrio con las diferencias y especificidades individuales, lo
que nos permite juzgar y proceder con rectitud.

Solidaridad

Mantenemos un alto nivel de fraternidad entre compañeros y compañeras y
con nuestros usuarios y usuarias. Nuestras acciones se orientan a favorecer a
toda la población que requiera de nuestros servicios.

Excelencia en el servicio

Hacemos nuestro trabajo con calidad y calidez, somos efectivos, eficientes y
disciplinados. Nos actualizamos permanentemente y nos fundamentamos en
la rigurosidad para lograr altos niveles en la defensa y protección de los
consumidores y las consumidoras.

Proactividad

Desarrollamos ideas innovadoras y creativas, cuestionamos las formas
habituales y disfuncionales de proceder para un óptimo funcionamiento de la
Institución y de los servicios que prestamos.

Trabajo en equipo
Valoramos el trabajo en equipo como la clave para desarrollar una cultura
organizacional que genere un ambiente de alta confianza y cooperación entre
nuestros miembros. Estamos dispuestos y dispuestas a dialogar y promover
alianzas con otras instituciones afines nacionales y/o internacionales con las
cuales podamos generar complementariedades.

Identificación institucional

Estamos identificados/as y comprometidos/as con la visión, la misión y las
estrategias organizacionales como la base de la motivación, el desarrollo y el
éxito operacional de nuestro quehacer institucional.

Confidencialidad

Guardamos reserva sobre hechos o información lícita que conocemos en el
ejercicio de nuestras funciones y no la utilizamos para fines privados.
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El plan agrupa los objetivos en tomo a 4 perspectivas, siendo estas las
siguientes:

> Calidad en el servicio a los usuarios,
> Eficiencia en el uso de los recursos,
> Eficacia en los procesos institucionales,
> Crecimiento y Desarrollo Institucional y del talento humano.

OBJETIVOS

Los compromisos definidos en el Plan de Trabajo, también responden a
objetivos definidos para cada perspectiva, siendo estos los siguientes:

Calidad en el servicio a los usuarios

1. Garantizar la calidad y la calidez orientadas a la satisfacción en la atención a
los usuarios.

2. Fortalecer los medios alternos en la solución de reclamaciones.
3. Ampliar y acercar los medios de atención a los usuarios.
4. Potenciar la identificación y atención de casos colectivos para proteger el

interés económico de los consumidores/as.

Eficiencia en el uso de los recursos

1. Garantizar el apoyo efectivo y oportuno de la administración hacia las áreas
ejecutoras.

2. Garantizar que la gestión, la asignación y uso de recursos responda a las
prioridades institucionales y en forma óptima.

3. Alcanzar liderazgo y respeto en la garantía de la probidad y la transparencia
en el uso de los recursos.

Eficacia en los procesos institucionales

1.

2.

3.

4.

Generar una cultura de aprendizaje institucional
Fomentar y estimular en los proveedores prácticas respetuosas de los
derechos de los consumidores y las consumidoras
Analizar el fenómeno del consumo en El Salvador
Promover el ejercicio de ciudadanía desde el enfoque de los derechos de los
consumidores y las consumidoras
Garantizar una comunicación institucional proactiva que asegure el
posicionamiento y respeto de la Institución
Establecer alianzas sólidas con actores claves para la implementacíón de la
política nacional de protección al consumidor



EL SALVADOR

Crecimiento v desarrollo institucional v del talento humano

1. Garantizar (a gestión óptima del talento humano de la Institución
2. Potenciar la articulación, complementariedad y Equidad como práctica

institucional

3. Fortalecer el sistema de planificación, monitoreo y evaluación Institucional
4. Fortalecer las relaciones internacionales con agencias homólogas
5. Fortalecer la cooperación nacional e internacional
6. Garantizar un clima laboral saludable para la acción institucional.

.^0^ Cq.
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En el siguiente cuadro denominado "Mapa Estratégico" se muestran los objetivos estratégico de La Defensoría, de
acuerdo a la perspectiva a que pertenecen,

AAAPA ESTRATÉGICO DE LA DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR
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PERSPECTIVA 1

CALIDAD EN EL SERVICIO

A LOS USUARIOS
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Imo'ementar el plan de
rrwiora con basa en los
resultados de la medición

del cuirplimiento de los
cntenos^ calidad ycalidez
en ta tramitación de casos
del Tnbunal Sanoonadoi

Elaborar un Plan de Mafora
de la calidad en los

procesos del Centro de
Solución de Controversias.

Elabc^ un Plan de M^ora
de la calidad en los

procesos de la Dirección de
Vigilancia de Mercado

Continuar la implemenlación
del Procedimiento de
iramitación de casos de

Representación Judicial

Evaluar el trato al usuario

en los casos de

rcfjresenación judicial
Documentar

adecuadamame los

expedientes para
tramitación de casos de
representación judicial

Realizar llamadas a las y los
consumidores, para verificar
si han SKfo infon^ados
sobre si estado y avance de
su caso

Realizar medición de

Promotor Ntfo de la

Inslituoón

Elaborar y realizar er>cuesta
de Satisfacción de Usuanos

Retroalimentar los

resuRados de todas las

evaluaciones y moniioreos a

la presidenaa y direcciones
involucradas

Jefe de

Urudad de

Planificaaón y
Calidad

Tribunal

Sartoortador

Encuestas

realizadas

Tribunal

Sancionador

Directora

CSC

Dtfector(a)
Vigilancia de
Mercado

Directar(a)
Juridica/Gerer

te de

Procuración

Jefe de

Unidad de

Planificación y

Directora del

CSC

Jefe de

Unidad de

Planificación y
Calidad

Jefe de

Uftidad de
Planificaciófi y

Jefe de

Unidad de

Planificación y
Calidad

Jefe de

Unidad de

Planificación y
Calidad

Plan de mejora
diseAado

Plan de n^ora
implemantado

Plan da mejora

aprobado

Procesos

redlsel^ados

implementados

Procedimiento

aplicado en el
100% de los

casos

Evaluaciones

realizadas

100% de los

expedientes de
casos para

Representación
Judicial

debidamente

documentados

Évaluaaones
realizadas

Evaluacior>es

realizadas

Encuestas

realizadas

Resultados

divulgados

informe de

resultados

Documartfo

Documento

m#xa
aprobado

Documento de

plan de metoras
a informes da
^ecuoón

Informe

evaluación

tnmestral

Informe

Evatuaaón

Informe

Direcoón

Jurídica

Informe

de

de

01-M 30-sep 0%

01-ocl 31-de

01-dic

Oi-feb 20%

03-ana 21-dlc 25%

01-iul 21-dic

03-«r)e 21-dio 100%

034ne 21-<lic

03-ar)e 21-de

01-abr 21-41ÍC

oa-«ne 21-«c

MOOMtUCnN

w*

0% 100% 0%

0% 0% 100% 1#

0%

20%

2S% 25%

100%

»*npKtwa l/Pifln< 4
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conocimieni s que

0 de los llenen

Medios una

/Mtemospor percapció
parte de los n

usuarios de correcta

laOC de los

medios

atemos/

Total de

usuarios

encuesta

dos que
txjacan

los

servíaos

déla

DC)x100

2-2

Calificación
(fe los/las

trabaiadares/
as

involucrados

/asconlDs

nwcilos

atemos

ík ttfti

CaNficao Calífic

ón acón
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en

eventos
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capacitec
lón

Semas ¡
Uai I

WA 40% 50% 80% I 90%

N/A 80 80 95
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27%

PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 1 CAUOAO EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

Aplicar encuestas a los
usuarios que midan su
corwcaivenio sobre los

medios anemos

DiseAar e implementar
un plan de promooún

{que dé a conocer las
¡venteas de los medios
tetemos

Dtsef^8^ y realizar
programa de
capacitación oner«ada al
desarrollo de FiabiliOades

en la resoluoón aRema

de conflictos

Jefe de

Unidad de

Ptarañcaoón y
Calidad

Ude

Planrfcsadn

yCahdad

Momtoraar el corwomierHo

de los usuarios, sobre la

figura de los medios
•Memos que va aplicar en
su caso y pasos que llevaré
suirémile

Momtoreos

realizados

D del ese/ Identificar, preparar y remitir
D casos exitosos resueHos en

Descsmraliz |los medios aliemos
aoonU

DlredorB

OSO

Casos remitidos

Coox^icaoo Identificar, prepvar y remitir Director de

Oescentralizac

lón

Informes

presentadosnes/ casos exitoeos resueltos en

los medios sitemos

Aterxier requenmier^os para
la promoción mediatica de

!los medios Memos

Oiredora

ese

del 100% de

^requerimientos
•alerxjidos

OiseAar Plan de Promoción Jefe de la Documento

que dé a conocer las Unidad de
vencajas de los rnedios ComurMcaoon
aHemos m ^
Producir un audio visual que Jefe de la Audio
promocione medios Unidad de i
atlerrws. mediación y Comunicación
arbítrate, y ai mismo tiempo.es
generar nuevos Mmer en|
la materia Reproducir
tJTochure educativo

medios anemos

Ejecutar Plan de medios
para la difusión de rredios
áltenlos
Medir fa situación actual del

canocunienM del personal
en reiactón a la utilización

de las iécr>icas de los

medios altemos de solución

de conflictos

Jefe de la

Unidad da

Comunicación

Dirédora del
ese

producido.
Banner

Brochure

elaborado

Plan secutado

D ese/

O.Jundica/

ADMON

2 Diagnóstio»
de conocimiento

realizados

¡Elaborar programa de
Icapaolaoón sobre solución
¡aRema de conflictos

[Ejecutar en base
irequenmiento programa de
icapaotación de solución
'altema de conflictos en
materia de casos colectivos

Coordmar la evaluación

teórica de los conoanMentos

¡adqusidos sobres medios
'anemos de conflictos

Dreaora del

ese

Dv«cior<8)
Juridica/Geren

te de

Procureción

ADMON/Jefatu

ra de Tálenlo

Humano

Programa de
Capacitación
Elaborado

Programa
ojocutado I
acuerdo

requerimiento

evaluación

reatizada

Informa*

InforíTíe

Casos

Momia mensual

Matanales

publiotanos
elaborados

Plan de medios

Documenta

rembdos

Oocumemo

remitido

Lista de

participantes y

resultados de

evafuaoones

03«w I 21-dic

0»«ne 21-dw

0l-(eb aOnov

(S-ene 21-dic

(0«ie

01-may

01-M 30^

0»^ 30-sap

01-lab 2»4ib

Ol-abr 21-dic

1S0CI 15-nov

nMXMMUCOI

100% 100% 100% 100%

0% so% 0% S0%

m

0% 100% 100%

NnpectNi l/*4glna S
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f^AN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SBtVKaO A LOS USUARIOS

I

*cmuses

D. CSC/U Coordinar la efecuoón del
Cooperación pian de trabaio del Comi(¿
y Reiaoones de control y segumiento de
InstituciortBle la estrategia de
tí |HTiplementacián de artxiraie

OiseAar. Implementar y
Evaluar un »alema

srbiirsi de Consumo en
0) pais en la solución de;
las reclamaciones

Gestianw y reaUzar
acuerdos con

InsMixiones Púdicas y
pnvadas colaboradoras

Abnr nuevas venunilias

de atención al

cortsumidor con la

cotaboracion de

msUucMxies atiadw

DCSCA}

Jundica

[coordinar el imercsntHO de
experiencias y capacitación
en arMraie con ^U^enlirta y
Espafla
Gestionar el apoyo técnico y
firtanciero mlemacional

para el Sisierrta Artxtral de
Consumo

Identrfc» al mertos dos

nuevM alianzas en matena

de administración de

artxrate y pruebas
periciales
Crear y actualizar el listado
de árMros y peritos de
consumo del CSC

C^iacAar a los artilros y
peritos de consumo del CSC

Proporter la acreditación de
los arbitros y pernos de
consumo del CSC

Coordinar el funooiamiento

de los tnbunales artiilrales

Identlfcar y requerr la
actualización de información

de carácter pubhco sobre
artMtf^ de cortsumo

Evaluar la estrategw da
nplementaciún de arbítrale

Gestionar yA> dar
soguirTuento a los acuerdos
con irrstrtuciones Públicas y
privadas colaboradoras

• Deacentral

izaaón/U

Comurvcacio

nes

Elaborar convenios con

lr>stituciorws Públicaa y
privadas con base a

.Dtouapmwnm
Diligenciar con calidad
calidez y oponurvdad los
redamos proveruentes de

VertarkUas

DescartUalizadas y «Mb así
como tambaán las

presenciales, por asento y
(ele<ór«cas

Directora

CSC

deliPlan de trab^
'eiecuiAdo

Directora

CSC

delIIntercambio
-realizado

Jefe

de

UnKlad Asistencia

igestionada
Cooperación y
Relaciones

Institucionales

Directora del

CSC

Directora

CSC

Directora del

CSC

Directora del

CSC

Directora del

CSC

Directora del

CSC

Directora del

CSC

Director de

Descentralizac

íón

Oirector(a)
Jkxidica

Director de

Descentralizac

lórVGerertcias

de la Dirección

jaculada

Alianzas

identifificadas

Lista de ártxtros

actualizada

Arbitros

capacitados

árMros

propuestos para
acreditaciún

Tnbunales

funcionando

Infermación

identihcada y
actualizada

evaluación

reabzada

Los acuerdos

acortJados

cumplen
satisfacción de

las parte*

100% convenios

elaborados de

los requeridos

Informes

preservados

Ayudas
memorias

03^ 21-dic 10%

PROOlUIMeiOH

25% 60% 100% don

Listas

AsisterKia

de

2S4eb

Notas de

gestión, agerxla
lalier. informe

de asistencia

técnica

elaborado por
Direcaón

b0naÍ!P>%^

31-mar

informe

0»«ne 3&«ap

Lista de ártMros

01-mar 100% 100%

Listas

asistencias

de

21-dK 100% 100% 100% I 100% ¡ow

Documentos

remitidoa

Informe

01-teb

01-mar 21-dic

01iul 21-dlc

100% 100% 100% 100% lom

0% 0% 100% 100% lom

Informaoón y
requerrrroentos
remitidoe 01-fUl 21-dtc 0% 0% 100% 100% loet

Documento

Ol-jul 21-dic

Documento da

requenmienlo y

Convenios

03^ 21-dic 1 1

tt',

"i

í

03-ena 21-díc 100% 100% 100% 100%

03-ene 21-de 3 3 3 3

t

;t¡>

i

12 irtformes

F«npactiV4 l/íiflMS
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PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 1 CAUOAD EN EL SERVICIOA LOS USUARIOS

Monitorear y evaluar la
atención y el servicio

prestado al consumidor
que Lttilicelas ver>tanil<as

D

Oescentraliz

acónA?

Vigilartcis de
Marcado/U

Planiiic^ión

y Calidad

Elaborar y/o actualiza
diagnóstiO) de trabc^ con
venianilia propuesta
(recursos humanos y
fisicosl

Aconditíonar. insialai y
aperturar las nuevas
venianilles

Realizar capacitación inioal
a nuevas ventanillas (LPC.
Sistema. Aseguramiento de
la Cridad ética, etc.)

las Ventviiilas

Departameniales

EI^KXar y ejecutar Plan de
Medios de prensa para la
proinoción de las ventanillas
departainentaies existentes,

y de las nuevas cuando

Producir cuÁas de radios
para promover ventanillas
exister^es y nuevas cuando
las haya, asi como facilitar
banner a identidad
in^uaooal
Monitorear y dar
ssguirrHento mensual a
ventwiillas desrantralizadas

Elaborar un informe

estadístico de las

atenciones prestadas por la
DC

BnryJar asasona

verKar>illas

Evakiar presenaalmente la
atención brnieda en

ventanillas

Realizar erKxiestas

lelefónicas de saüsfacoón a

los consumidores que
ingresaron sus redamos en
ventanillas de atemón

Evaluar la trvrHtaoón de

las atarmones egresadas
por ventarilla

CMOO «E1UI.T100
RfSPOMMU I iwewoo

Diractor deíDiagnósticos
Descantralizac |actuaftzados
lón

Director de
Oescantratiza-

Cfón

Director de

Descerrtraiizac

lón

Capacitar penódicatnente aíDirecior de
las personas que atienden Descentralizac

lón

Jefe de la

Unidad de

Comuntcacio-

nes

Jefe de la

Unidad de
Comunicacton

es

Director de

Descentraliza

ción

Direclor(a)
Vigilancia de
Mercado

/Gerente de

EMuOMS

Direiáor de
Desceniralizac

lón/Gerente de

Atenaón

Telefónica

Jefe de
Unidad de

PlaniAcación y

Calidad

jefe de
Unidad da
Plariificsción y
Calidad

Jefe da
Ltnidad de

Planificación y

2nuev8s

ventanillas

aperUiradas
(Pnonzaren la

Zona

Paracentral)

Capacitaciones
realizadas

Personal qi
atiende i<

Ventanillas

tietwn i

conociiTHenlo

actualizado

n«:esa«o

pianSecutado

Materiales

impresos

Generación

mertsuai de

informes

estadísticos

Las Ventanillas

cuentan con una

asesoría de

calidad y
oportuna

Evaluaciones

realizadas

Evaluacicrtes

2 informes

Informes de

cumpiimiamo

Li^

asistencia

de

6 informes de
capacitaciones
y/o
actualizaciones

de

conocimienlos

Plan de medns

Informe de

avance sotxe
los Matenales

impresos

MOrrrte

Informe

1 informe

mensual

12 Informes

mensuales

1 irmme

mensual

01-mar 30-jun

01-abr 21-410

01-iul 30-9^ 100%

21-dic

21-dic

01-may 21-dic

21-dic

01-feb

03-erw 21-dic

21-dic

P«neKan 1/N|M 7
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PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 1 CAUOAO EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

DiseAar <

cobertura

mptemertar

de los 262

muniap»s por las OC
móvilea

Monitorear y evaluar las
OC móviles

Coordinar la
estandanzsoón del

funocnemienio de las

Ofonas Regwnales con
las Drrecoones

Nacionales

O Elaborar Plan Defensonas

Ciudadana y Móviles, mcorpcrando las
Consumo/U mejoras de evaluación 2011
Cooperacton
y Relaciones Gestior«r el apoyo témco y
Inslituoonale fir^anciero internacional.

slU para las Oafensonas
ComurMcacio Móviles

nes/D

Vigilartcia de <
Mercado ,Eiat)o,ar y ojociOf Plan de

Medios de Prensa sobre

Oefensorías Móviles

linplemenlar Plan
Detansorias Móviles

de

Eveluer Plan de Defensorla*

Móviles

lEiecutar a tra^s de la
Unidad de Inspeccaón. la
programación de

'Oefensorías Móviles

reabida de la DCC

Implementar m^oras en
Plan de Oefensorías Móviles

D Participar en Oelensories
CSC/U Planif Móviles según

icación y requenmtento
Calidad Propor>er metoras al Plan de

Defensorlas Móvites

Evaluar la e^ncióñ en las
Defensorlas móviles

D

Descentraliz

ación

Realiza encuesta telefónica

a los consumidores que
ingresaron sus casos a

^avés de la D^ensofia

Móvil

Monrtorear la tramitación de

los casos ingresados a
través de la Defensorla

Móvil _
Garantizar el cumplimiento
de actividades de

Ciudadanía y Consumo.
Vigilancia de Mercado y
Centro de Solución de

Controversias. en las

ofiorvas regiortales

¡OtseiW e knplenwntar un
Iplan de desanclo de
capacidades en lemas de

,panicipación oudadana y
jeducación para el conseno
Iresponsable en las
iGerencias Regionales

Directora de Plan elaborado
Ciudadanía y
Consumo

Jefe Unidad

de

Cooperación y
Relaciones

Irwttucionaies

Jefe de la
Umdad del

Comun(C8CK>

ñas

Directora de

Ciudaderua y
Consumo

Informe de

seguimiento
sobre

cumplimiento
contrato de

préstamo 8CIE

Plan oiecutado

Directora de|
Ciudadanía y'
Consumo

Di(«ctor(a)
Vigilanaa de
Mercado/Jefe<

a) de Unidad
de Inspección
Directora de

Ciudadanía y
Consurrro

Oireoora

ese

Directora del

ese

Jeta de

Unidad de

Pianrficación y
Calidad
Jete de

Unidad de

Ptanificaaón y
Calidad

Programación
de Oefensorías

Prióviles
secutado

Jefe de

Unidad de

Planrficaaón y
Calidad

birscior de Programas
Descentraliza- lraba)0 da
ción lOirecoones

iNaoonaies
¡cumplidos
;satisfacción

Director de

Descentraloa-

oón

ifnplementadas

Requerimien-tos
atendidos

oportunamente

Meioras
propuestas

Évaluacioneg
realizadas

Capacidades del
Talento Humano

regional
fortalecidas

DocumerHo del

Plan de OM

Informes

Documento

Mamona

avaluaaón

Hoja da ccntro)
de Oefensorie

Móvil

Plan de
Defensonas

Móviles

actualizado

Informe mensual

Docurnemo

remitido

Documento

Docunemo

Documento

Informe»

mensuales

Informe de ta

eiecución del
pt*»

21-dic

21-dK

21-dic

21-dk;

21-dic

30^

21-dic

21-<lic

21-dk:

01-mar

100%

$19,200

100% 100% lOC^

100%

tan^fcln» l/n«lna t
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PLAN OPERATIVO 2012

PERSPecnVA \ CAUOAO EN EU SERVICIO A LOS USUARIOS

Apoyar ia coordinaos
de acctores de mefora'
continua entre lasj
idifererKes Direcoonesi
¡Nsooriates yáreasde ia|
Datensona Cartfai coci

Ilas ofionas regiorulet

D

Descentraliz

ación

Establecer mecanismos

idóneos de comurHcaaón y
coordinación de acoones

entre las Gerenoas
RflQM^nales y ta Oirecoór de
CC . .
Moniiorear y asesorar
cunvlanento de plarws
operativos de las Gerenoas
de la Dirección de
Descentralizacián
Apoyar la coordnaoón de
acoones de metors continua
entre las Dtrecoones
Nacranates y áreas de la DC
con cada gerencia de la
Dirección de
Descentralización

Director de Comunicaciones
Descentraiizac y coordinación
idn entre

Direcciones

fortalecida

Director de Revisión

Oescentralizac Irvnestral del

i6r> cumplimiento
merwual de

_j«an« _
Director de Proyectos de
Descentralizac Metorarntento
lón

Objtlvo E»trtW(|lco 1.4. HPoMnciW Ukltnimcáclón yiMndin A cmot eaiirthw
Iinri rrnrtinar * ímirtt **1
U 1 Prádicn No de ¡Caritidi Cualri

UlridBfW/M-
7 20 I »

LK fttKiK bm*

caaos I
colectivos i

Kisniifica I
dos y

procesad
os

Oía»

Ov^ntoHi CoAwmidor

Cuain

mestes

tral

3»

40

300 240 180 157

OiseAar a implemantar D Jurídica
un irtstructivo para la
preparación y
presentación de
denuncias por casos<
coíectivos _•

Evaluar la etectivfdad dejTnbuna*
ia denurxaa por cMOtiSanoonador
colectivos con afectación |
econórmca

piewKtudados

Disertar e miplementar
un Proesdimieoío Intemo

para la tramitación de
denuncias por casos
coleciivDS

Evaluar la efectividad del

procedimiento defir>ido

SistemAtztf los criterios

pilleados en las
resduoones de

denunoss por casos

colectivos

D Jurídica

Tnbunal

Sanaonador

U Planifica

ción y
Oesarroiio

Tnbmal

Sanoorfa-

dor

Impíementar el nijevoíDireclor(a)
procedimiento en laÍJuridKa/Geren
preparación y presentación lie de
de denuncias colectivas enlProcuTBOón
lo Que correspcnda

I. -
'Retroahmentar a ServiciosiTribunal

Jurídicos sobre la
efectividad de las denurtoas

presentadas por casos
coMctivos

Evaluar las derwnoac por
casos colectivos,

declaradas improcedentes

Afustar el nuevo
procedinverito interno de
tramitación de casos

cotectivos
Implementar el nuevo
procedimierito irKerrw de
tramitación de caaoa

colectivo» (rrtaneto de
expediente. resolución.

Evakiar la efectividad del
procedMTHento interno de
tramitación de casos

cDiedtvos

^Identifica» y Divulgar los
onerios aplicados en las
resoluciones de casos

colectivos en casos de

(]enunc«s declaradas

.imorocoderues. .

Directorta)

Jundica

Tribunal

Sanaonador

Trit>ur>al

Sanaonador

Jefe de

Unidad de
Planificación y
Cridad

Tritxinal

Piocedimiento

aplicado en el

Reuniones

Evaluar el 100%

de los casos

declarados

improcedentes

Procedimento

Nuevo

procedimiento

Cnterv»

Identificados y
Divutoados

1 Irrforme

tnmestral.

Inferma* de

cumplmento

Informe

avaluación

tnmestral

Minutas

reuniones

Informe

evaluación

tnmestral

01-mar

03-ene

03-ana

01-abr

01-abr

01-4br

21-dic

21-dlc

21-dlc

21-dlc

21-dic

sl-mr

21-dK:

wm>iuim<r»wi

i

100%

100% 100% 00%

100%

PmpKllw* UVifInst



snsss&i

MMMOORES

43

ElMlivHiad

délas

denunaas

por casos

coleaivos

pTMsniados

(No <te 1 %
casos '

colsctivcsj
resueltos i

favorable

menle/

N'de I
casos

colectivos'

presenta i
Oos)X !

100 i

OHvmptU d»!

Amisi 70* eO% 85% 0%

PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

Evaluar que las
denuncias por casos

colectivos sean

presarHadas de
confonndad con al

Instructivo
Monitorear las denuncias

pO( casos colectivos
presentadas al Tribunal
Sanoonador

Atender oportunantente

los regueriiTMnlos y
prevenciones que haga

M Triburwl Sancloítador

Ejecutar las sanciones
impuestas por el Tribunal
SarKionador

Plwirficsoór

y Desarrollo

D JtfIdica

D. Viffilancie
de

Mercado/D

Jurld*ca/DC

se

Tribunal

SarKiona-

dor

Evaluar que las denuncias iJefe de
por casos colecirvos seaniUnidad de
(jresemadas de confonTvdadjPlaniftcaoón y
al procedimienlo iCaltdad

Dar seguimtento oor>stante
del eslado de los casos por

denuncias cdedivas

admitidas y tramitadas en el
Tnbunal S8r>cionadpr_
Dar respuesta a los
requerirmenlos y
preverwones del TrAxjrtal
SanaonKlor

Dar respuesta a tos
recfjerimientos y

prevenciones del Tnburwl
.Sreonador
Responder dentro del plazo
legal a ios requerimientos y
prevenciones <M Tntxxial
Sancionador

vénficar el pago efectivo
dentro del plazo (lOdiasi

Trasladar e la F^e»dencia
las certificaciones

correspondientes por multas
jnocancetedas en el plazo

Elaborar documento de

remisión a FGR

Gestionar la remisión a la

FGR de los casos de rrtultas

no pagadas para su
egojoón

Directorta)
Jurldica/Geren

te de
Procuraciún

Diréctar(a)
Vigilancia de
Mercado

Oirector(a)
Jurfdtcakseren
le de

Ptnaracián

Tr^unal

Tnbunal

Tribunal

Sanoonador

Tnbunal

SancKiriador

Evaluaaor>es

realizadas

Momtoreo

mensual

Atender el 100H

de los

requerimientos
recibidos en el

Inmestre

Requenmienlos
atendidos

oportunamente

100*"
requerimientos

respondidos en
plazo del total
de recibidos

Verificación

rsaii»dB

Certifícaoor>es

remitidas por
multas rio

canceladas

Documento

elaborado

RMTKsión de

multas no

pagadas

Irrfonnes

Informe martsusi

Memorvxlos

remitidos

Informe mensual

Infoimes

mensuales de

re^^o
infomies
mensures de

resultado

Documento de

teffWaiún
Documento

01-abr

03-ane

C&«ne

0»«oe

03-ene

03^

03-ene

03-ene

aislic

31-dic

100* 100% 100* 100%

21-de 100* 100% 100* 100% mf

21-dic

21-djc

ai-dic

21-<tic ik

>0
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PERSPECTIVA 2

EFICIENCIA EN

EL USO DE LOS RECURSOS



IMMB .

« ipeaooo
•Eno* : •tra UHC

iWMweiSal

MéfüÜM^

osiMive emwgki riM

Ti" Sotécíüoeí
resualtas en ios

tiempos

(teWntflos

iMnmm

wauaw

100

biné

SOH < 90% MH

PLAN OPERATIVO M12

PERSPECTIVA 2 EFICieNCtA EN EL USO OE LOS RECURSOS

100% ElatnrM y
InonnuivCl
procaOmienios
oonUMwn IM

esUBMeidOf

Dlvi^

OfUna»/ los siMmts
MNnnHiaw W contrel

UNdM 4e!Ca|>aoi»i O recureo humano 4e <•
PtmUcKiOn rlAOMOM p«« d mapas «• mcasos
'"iWTTf [(Inchim sensitiliuadnenSGCj

jcooMnai el Mepeo d* los procaioi Mi*
jOvecnOn deAommttraaún
lS««uimianM « U «nplennUcMn d* los
Iproonos de ADUON

AÓHOHIO " ÍActuAiar aMc lRS»uáonal según
Dneaniraiuj- ;iaiMiTMntoMemoy<»egotMmocertrel

yy**? "•iMoniórear" is ulihzwrtn efécbva del
ViMMiitMmaónde>asVMtn»as

CMoK I

'̂ invÑimetMr el <n6di«a vMuü paia
cwMUr H peraonM que aiMnOe las
VenUnBas

CoonÍMar « dasamio y puesta en
(unOonmenlo M soflwsre pa't al

Soiema de PunfllcaaOn r Stgunmenio de
Planes

Alendar («luaivmeiKa en k) relaoonado a
[i>eiorwal runaonamtenlo de los difereiKas
JMódutos del Sistema de Aleneión
Rsdamos 1 Asesotiss (SARA] (La
«eiKiOn del laquemleno esta »i|eta
pitra «aimado para su cumelimienio)

Desarrolac ici mOdiiKi de saguaitiento de
los casos que se encuenirwi en Tribunal
Sandenador. para usmrtos nomos y
sMamos

DasanoSir

SARA

al mddulo de ArtMrafB da

OeavTolai el mddulo de madtaadn de
SARA

ReestruducaciOn de K» módulos

Oeleaigria en Linea y Venlaraltas
•escantraluaitas para ma|onr la candad
dattervicw

Atendei requenmieMes ratadonadn con
aauaftiai K» sistemas mlormilicos

!admtnaeativos (la itencidn del
¡nquenmente esl* suiete al piam
¡estimado pan su cumpInTuenU)

Í^Safluimianto a la implenenlaodn de los
;aphcalr»09 de Transpone. Almacén y
;Acin«Firo

iSegumMo a ta InipUnentaciOn del
;ap>call»ode compra

O* iimnenimiaBlo j optimuar la
Miaeslnicluta TecnolAoKa y
cemuncaaoiws (Redes de dalos)

^aaitw iw plan para «vtementar
SoRwMalta

instMr al Mo pira cardtganaas Faaa I •
mMüaofln di Hadaare

tnsMtar el «fe para contiaenoas Fase II
Mstalaodn de Sfitenus y Basas de dalos

CAMOISiPOHSMU

Jete de Unidad da Jomadas da
PWicM>»n yCalMad ícapecaaadn pan

'mapea oe precesot

Jele de Unidad de
PlamncaoOn y CaMad

Je<» de Unidad de

PianificaoM y CaMlad

AOUCN/Geienia de

Sistemas Infonnibcos

OirMor
OescentraloacMn

OiíBOor

Oaaccnir

Jefe de Unidad de

Pianiticaoon y Cahdad

AOMONASerente de
StMmas Inlomtillcos

A0M0M3erenls de

Sistemas Informélicos

AOMON/Oetmle d«

Sistemas kilomXttco»

ADMONiGerente de
Sistemas MormatiCDS

AOMONiGerente de

Sistemas InformOioas

Mapttdei Ptocsso

Intormes de rvsuUdo

del Seguinwno

Requentniecilw
atendidos en un 100%

El mMt*o d«
atenoún es iiHizade
etedMamente

El mddulo

onplamaMado

Sntema Funemnando

Requenmwaos
«endUosen un 100%

Modulo imptenenlada

UOdulo desarrollado

IMdulo desanoHado

utia de AaManeia

DocumaiMos

Oooimentas

Merme menaud

1 informe Untestial

inroime da pwosn

en maena del

inddüki
litápoflat dat
Srstema

Informe menaual

Aoa de aceptacrtn
del modulo

Informe de

ra«mnas

•agumianlo y Acta
d« aoaptacMn Da
modulo

Inlorma da

raunonat

sagumaeniD y Acta
de alaWacilVi «K
mMiK)

ModUos Aeta de
roMtruturados y cediAciición de
lunoonanda a |tunaanamienle a

.sassiaonon

IInlomia mensualAOMOWCerenle de

Sistemas InlonnAlicos

ADMONUefe
Un«lad de Logéllca

AOMOWJela UACI

AOMOMGerenle
SMBrrtas Moiméueos lEomputo. 20 equipos

[da rad. tO servidaras
¡(unaonandn a

isaHitansoa
ADUCNlGerento delso equpos
Sistamas ktfonnálKOS tunoonando con

iSOftvaieHire

ÁOMON'Geranle de^Equvos da'
SctfemasmfonrkéiKes ituiMtWBBnc*

•wmtedoü

Raquel imienlos
atendidos en un I00%

Retanonas

Segufraeflto

Reunancs

jSegumisMo
de:2M equipos

AC«40NfGei«fite de SMo de cM«am«s
Sntentas lnfwm*l>mi naiiiladD

E-mal de icunMn

E-<nad de rounMn

Morme tnmestial

M arlas de

liduiiina imnaitial

CMSmuan

is-«et)

Dvabr

01-aoe

03-«na

01-aer

Ol-)ul

1S-mar

21-dlC

21-dlc

21-dK

30-|un

30-sap

»«ep

SO-|un

PRoaiuMacan

TI T» T» T<

•f

ftnpaelM J/Hm I
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POItPECTIVA t EFICIENCIA EN EL USO OE UOS RECURSOS

«CTMDABES CMtOO REtrCMMU

ElaMraf pfocwtrwenws leona» de laíADMON'Gerenie tu
unuMa de mtormiiics. para suiSislemasInfomitiicas
ncorporacMn «n el UAPRO ;

10 procedimienios
•laborados

Wemomiuin d«

entrega de loa
procadMHealos
GPD

Infom menaualAtenMf ¡«QuedmienK» del Plan Nauonai
de GatMmo Electiónico ninlonne a la

programación de OIrecadn <la Inrtovaaan y
TecnotasUdel GOES aTISES)

Atender reQueamienlos en >o relacionado a
motorar el funoonatntenio de Mranei (La
«•noún del raquerímenio esla M|a(a al
plaro esnnaifo peía su oimpkmienlo)

Implenwntar el Sdtems de Sondeo de
Precios (hnplementado con tecnología
mdvl)

Dw marteranHeilP Técnico a Base de
dalo» y apecaUvo» dBsanoUados

AOMON^Gereme ot

Sialentas inlomuHiccM

: Requenrmentos
atendidos en un 100%

0}-ene Zl-dc

AdmMrw ta ncmoc.

tMnn <rMfvtcios MI» OC

DeurroKer SiMnM ESPACIO (Soflwwe
para MemrtacUr laa lnHluc«ne*
iMembnndel SNPC)

Dar segulrMenlo a la cenniacidn pera la
matakacidn M la Red de Dalos en el
EdMaa del Plan df la Laguna

¡CoofOiftai ir ir segunienlo a
Instalaoún de la red de datos en el EdiAoo

del Plan dp la Laguna

Oar segumienlo a la conlialaciOn para el
desenono del nuevo Sistema de Gestión

de Retíamos

Coadnar f dar «agumienlo al desarrollo
del Slsltma de OesuAn de Retiamo» en la

Etapa I Análtsis e inveaHgacMn

Comttnar y dai segwmieniG al desamillo
del SIsMma de QesMn de Reclamos en la
Elweii ' OneAo

AOMON<GereMe d<

Sisumei ínfonnKicaa

Raquerltnlantos Intorme mensual
alendwocea un I00«

ADMOMOerenla da

Sistemas InformWcos

ADMOWGerwile da

Solemas Intormilioos

AOMOWOerente d<

Slsternaa InfomuHKos

AOMOMCerente d(

SWemas Informáticos

AOWOMGerente d4

Sotemas irtormaiicos

AOMON/Gerenie de

Sotemas infomiálICDS

AmON/GerenM «

Sistentas Inloimlllcos

Siatuma

•Kptementado

11 Base de dalo* y 3
apilcalivas
haiaanando di

manera Optima

SWema desarrollado

SaguMmenlo
realiiado

Rad O

nsiaiada

Seguiirvanto
lealnaiJr

Manual de viliss a
•mesUgaoMi
apreoedo por
ComU SARA

AOMON/Ceiente Je Manuel de OSeAo

Sistemas ínlonr^áticos aprvtiedo por el
ComMSARAy
Modelo de base de

dalos desanoBado

Acu de aceptación
deaiaiema

(ntorme tnmeatnl

Informe de

raunnnee de

aagutnariM y Acta
daacaptacidn

COTTWM

eledrúnicos

Informe de avance

»
Constancia de ied| oí-mar
datos mjtalaits

funcienando

Correos

eleilidiilctn

Manual atvMiado

Manual apiubadu y

Documento de

modeio de bate da

dalos desarrolado
Ol-id

CooidMat r dar sagumeemo al desamillo

M SWama da QesUón de Redairtos en la

Bapa III - Programación

AOMON/Gerenle de

Sistemas Mormábcos

Programas fuertes. Reuniones
docunwiiadosFase aeguimlenlo y actas
de pruebas
luflaonamaMo

apraiMda por
ComM

Atender raquarmianu» retacnnadoa oc
desarrodo de nuevos sslemas y con tos
i)ua se armentim operando en las

unidades (La alenoón
leoueflmmita eala si^eU al plato
estimado para tu cucnplniiento)

Brindai senrioos de apoyo logistico a las
!unidades eieculoras

Mamener aaualuBto ^ sisWma de adivo

fi|0 y Malaora' reportes de movenenu»
¡leatuJdos en M mes

!ñar segumenio a la eiacuoón de lo*
rcoMiaioi de «ervicjoi. en kn relabvo a la
Ipresiaoon de los momos de acuerdo a las
Iclausules eslafalecirtis

•iseAat e «mofemeniai un proceso que
permu oenltficar el consumo y coslo

generado pn cada unidad de la 00.
respecto a loa serncns admnstratkis por
ULOG de ecuenfo a ia deponMdad de
intaonaaon pn su calculo

AOMONKJerante de Requervnenkis
Sistemas Mformamos atendido» en un 90%

ADUON/Jele de Atender el 90%de ios

Undad de Lognuca requeranieidos
soiRCados

AOUONUefe de12mpailes
Unidad de Logística

AOMON/Jefe de Segiwnienlo a
UMdad de LogBticB ciiniplinKenM de n

<contram de seraoos

AOMOWJete de!P>PQeso dseAado e
UndaddeLogtslica 'mpiameniado

informe mensual

ContiDl de registros
de la laudad

Ragaibw
Repodas

de

de

serviMoa remados

OI-JuI

W-fun

30-sap

MOORUIAeiM

m

m

2/^Af(ru }
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aelcflame

ntmoy

ullafaccaón

dai ctiene

Inwmoy
•iMrne

(Presupue»
lo aMonado

PtvsupuM
o planeado
da acuerdo

T^» u bwu

1^ Uvfrmom

cuatrMw

100% 100%

PLAN OPERATIVO 2012

peAspecnvA 2 eficiencia en el uso de los recursos

knpMiTwntir ssnina da
madíMOn de sacsacaan

dienu imamo

Craar uo siSMma de gasuon
Be qua|M r reclamos
Memos y aiOemos

Crear tialema de csmid da

codea por unuadas
ateoMfaa da acuerdo
etanes operativo!

Etacular ooortunamarte et
pnsupuesio asignado

ADMON/Undad

Os PUciflicjcion

vCaWad

AOMONUntfad

de Atono a la

IntomaciAn

Tramoaranoa

unaiad

Financiara

ImHucnnal

«CnVCMDES

Qeslionai kt: rectamos ongnados por
sinestros. tist presentan

Reakzai levamamianio fsico da inventario
de Activo Fijo y Almacén

Oeauonar «I otorgamienlo de las
pieaacienes al permal cumpMndo loi
proccdumemos aatableodos

ReMur los procesos saldados da
¡eiBccian y conraaoOnde personal

Elaborar y remitir en las faenas
•ttaUecMas las planillas de pago da
salanos prestaciones, ñoras extras y oHis

Reeku) NK eoMcolas admwwalivos

ralairvos a la gestidn de Tatemo Humano

Bnndar servicioa de Adqutsiclortes de
B«nas y SarviOoi a las uMdadaa
a|ecailoras. de acuerrfo a las MX'.iluúes
que se presentar)

Oeswnar los reclamos derivedos por
mcumpfimionlo do contrato

Elaborar piar de compras msliluaonal para
el aAo 201] y gestionar su aprobaciún

Dar saomrnienlo a oDservaoortes

emarudas de las encuestas de satsfacodn
al diente que 'eqireran la parlicipacián da
la Unidad de Tálenlo Humana

Realitai encuesta cualnmeslrai da

salMacoAn del dieme interno (Undadas
Efeculofas) y Mems (Proveado<as)

Trama» las aue)CS reclamos, amulas,
oomenlanos. sotiOludes de infotmaoOn y
sugerencias que ingresen vía aseria, oral.
lalefOnca o vueb. lelacsnados con
«sattslacoOn mi sarvioos prestados por la

jOeiensona

Alettder requerimientos de seguimienio a
obaarvabonas emanadas de las encuestas

de salisiaccMn al diente relacionadas a la
gesHún del (atento humano

•oeAar sisierr«a da corAoi da asviaoOn y
uso da feoj(so8_
Coaronar al deswnjoo e imptemenuoon
del Mema de control de aMgneadn y uso
de recunos

RevisWn mensual da planitas de

remuneraciones y Motes de connwre y
wMaHrs por la adquisición de txenes y
servidos

Elaboración mensual de compronwc»

pnaupuastaflos por ptacMas da
remunaracwnes y adquisicMn de bienes y
servicies

Contraída Embanoe Jiiaicldel

caMO anaoNMiu

ADWONJJale de Gestionar reclamos
UrMladOeLogislica ^presentados por

íaliaBiliui SI
jpresantan

InventaiiOB

Control de Regotro
da redamos

ADMOWJefe

Unidad de Logtslwa realiudos

Inlorme»

reauNados

Inventano

Morma

M 03 «iM

Oi ene

03-ene

3i-dic

21-<)K

21-dic

AOMONrjafatura da

Talento Humano

AOMOt^Jefatura

Taiemo Humano

AOMON/JefalvtB

Tálenlo Humano

AOMON/Jelalura

Tálenlo Humane

AOMONJJefa UAC^

AOWCN'Jeia UACI

AOMCMfJBfa UACI

AOWOWJelatura de

Tamo Humano

12 mtonnea

alebarades

12 nformes

elaborades

Raquer Uníanlos

atendidot

Raciamoe

Gestionados

Plan de compras
elaborado

Segunniemo
•«abado

Jale de Urvdad dajEncuattasiealizadas
naraficaoiAny Calidad I

Oficial de Inlonnaodn Trmtar el 80% da
y TranaparenOa

AOMONUatabira

Tálenlo Humano

MeUFI

Jeleuri

las soHdiudes que
ingresen a la UAVT

da 4 Informes

'Stttema OtseAado

PUnWs. onienes de

compra y contrato con

visto bueno de UFI

Oidenea

Compra

Molas de redamo

Repode

DocumMO

Repone*

Panaas. oraenei

Plamias de

remuneraciones,

ordenes d* compra y
amlialos con

Compromisos
presupuatlana

comprafMsos
presupuéstanos

Raeone da embaigos
)udáctalas
aauamados.

iitoimes de

rataliciones per

anibaigos.

Rapertet
mensuMs

0»-ena

01-lun

2>eni

OS-feb

03-ene

21-ac

3t>-(in

03-M0

Sl-mir

21-oe

nOOMAIMCICW

Hnfntn* UVitit\» ¡
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Rncepoún mtsión y ngiaro Oe
documtiMcJOn pra U ganeracldn da
oMoaoones pw pagtr. por
rwnuneniciones y cwnprBs de Mnes y
MfVlOM

Revnwún Oa docunwMwiOn nUCMjnaún
oOHOKXX» por pag<t po(

(wniMraoones y bienes y serviOos per*
le vtfdeOín conUM y u <Mvens<miento

ÉiábórMAn. envió y seowmWM e
fequenmana <lefondos ame «4MMEC

Cwioelv oporunwnenK k» cómprameos
de cartciar emergenle

EUonoUn y preserUeMn da le
«tedaraoón de raWwtonei menaueke
sobra la lenle

ElatOMOiao y presenlecMn de ntorme
(raraual da tetanOoftes del 1% del fVA

Eleboietíón de Infoone Anuel de
RelenoonM de renU

ConoMr las cuentas bancanas de M DC

Reportar i la CXST del mnweno de
HKaanda anMiss da sMdos bencartes

Hanetlr los Fondos de Proyectos

Resll2aci6n de cterres contables
mensuales

.RMiuecrtri de cortcihaoones de seMos

según regMros conutOes y <M cnntrol
idmnsirsevo sobre «nsteneas de
consuneies combusneie y acifvos

nsWuoonaies

ReaUar amn Amtal de ta «owaWMed
nriMuaonal

Uqudar el Presupuesto asigrwdosi el aAe
201T

PrepareoArt y envíe de Estados feuncaeros
.mensuW» a la DGCC

AMnoúny entrega de «forrracMn a vistas
de siperMsiún desigrodes pof la DGCC

Mormar « Un«eno de Hacienda los
•venen IMcos Rnencien» del
piesicuesto asignedo a le DC

FÑntulaf el Anteproyecio de Pnsivuesto
2013

cMioo nesMNSiiau

El 100% de la Repode
•McumertacMn es obHgeclones por
tevMda y dignada pagar dd 8AFI
para la getiersción de
oMoanones pe<

pagar

tOOK de la RegMree
lecliiraoen y pUnWas leportes del SAFi
mansutaes

deverqadas

Fondos soküuom DocumeMo
oporiunaflienfe ¡reQueilimentó

.noli de renúsidn
tirmada de reobido

13-ene 2l-«c

03-ene }l-dlc

Facturas y ledbotxwjFaaures y ledbos
cancelados en k»!oan seDo
uampos requeridos |CarKeWdo
Dedaraóones lOedareoOn
presentedes 'firmeda y seHade
edacuada y de presentada
oporturwneriie

Dedaraoortes

prenntadas
«decuada

oponunamame

'mtorme presemado tniorme cc saltode
oponunanieate imude

Oedarectón

flnnada y selada
yde presentada

•Concdtsoorws ConaUeoooes

,banc*n*s elatxirsdas bancanas rmadas
loportivia y
IMJecuadamenle

Envío apO(U*<c y Repones
adecuedo de repone mensuales,
de electrúnicD de

anAlois de seUos

bencenos

100% ' ~ de~lnlorme mensual'
(«gverknenlos de actividades UFI
'atendidos con

irMcMn e fondos de

proyectos

Cierre coMeble Estedos financieras
efectuado «i toe llnnados.
ptunaros 10 dies de
cada mes

saHot ¿i cuerUs dé Documentos
emenaas y activos mnaHacian
ntoe cencOados.

Se reataan los cuáiroiEsUKlas
aenesen ksIlemposiftnancierD*
seAatados en

normaltva.

Ejecuoon
presupuestara
100%

en

Estados Dnacietas

enMBdos adecuada y (itmadt
oportunamente jredbKlo
Infonne de vtsdas deiNotAcacMn
suparvisaón snÍMSCas
adaervaaones

Envío oportuno y
adecuedo dotarmes

al Unsteno <M
Keoanda

Anteproyecto de
presupuesto
tarmilade y enviado

mforme

eiecuclún
presupuestana

Nota de remtsMn
de

Nou de lenesMn

temada

reObido

Ooaarnto

IT-artel IMtc

lO-erw 12-«e

to-ene t2-die

17-ene 31-eoe

•Hewuyecto y nota oi-jul
deiemsidn

mooMMueioM

TI n Tí M
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PCmPECTIVA 2 EfKtSMCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

UoMoraw la atacuoOn
prcsupoesuna en uempo i
tama

UMdad

Fmanoera

InsUtHOonal

RaaUar ws aiu«es Unidad
amanado* del monKoreo. Ftianoen

que saan pafiinaMas y qua maUtieienal

pemMao ejeculat en un
100% *1prasvpuaao

ReMar k» ptoceaos de paga* m los

tiempos p(oiKa>nada«

deiMn*' la aprobaciún de soHolija de
prevMonai del 2012

|0a> aegunwnui a proea»s de adquiaieWn
jdt bienes y lanumoones

Comunicar M resiAaoos del sagtwmaMo
pan I* unta de deosianes

OaHionar la aprabaoOn de aiuslas.

Uansfannoas i repriigrafnaaonas
presupwesK)

ctmaomtK

JetaüFI

JafeUPi

JalaUFl

JefaUFI

JeleUFI

Pagos eiMuados en
las tacitas seAaiadas

Voucnef

cMques
documentos

Iransleranctas

aMarOncas

PrsvsKKiM Repone

wllalada» aprobadas provisiones
enun100% japrobaM
Oi^ianMIdad Compromiso»
praaupuaMarta acorde
a plan de conpras i
pago

lamuneraoones

íiformes

Repoda
modlAcaaones

aiiMas
iranslarenclas

aprobadas

ylaprobadas

RaaUa) audltonas

4ue garaMice la gaUn
Optima

IMdad delReveaOn Pian de TnM(o 2012 y rentistOn
Audaorla imemalaConede Guamas

Jele de Unidad

Auditoria interna

Jele de Unidad

Auditoria irKerrta

jefe da unidad
Audiona mema

Jele de Uruúd
Audnofla imema

deiPlan alistado
,r«iTiilido

PÚn aproMdo
renubdo

y Plan de traeeto y
carta de remlaMn

y:Plan de traOeto y
cana de remsiún

lUemoiando con
luilormaoon

actualluM

J3n 2 nformes de

audiMna y cartaa
ai de remisión Corle

de Cuentas

»n 2 niormes de
auduna y canas

aKda ramsMn Corte

de Cuemu

Elaborar o

«•BDwnatMS

(MnMnto a las NTCI
aapacMeaa lia la nswiioún

'EMboraaOti del Plan de Tradaio 2013 y
ramisien a Corte de Cuerdas

'Aaua*78artn de memorando
Ptaneaodn Notauoonai

AÜÓiarlospraccaosaeíaUACI yltUFIa
|ufl2012

Revadn de la afacijcián praaupuaatana de
•Vesoa y agimos ««alticioiialai a die
2011 y|iin2012

Aiqueo da lando* y valoras

Ravisldn de ios ragMtns y cerMl de
Cienes del •dnioflio

R»vis«M da 'agaros y sMos da umacán

de proveerkirla

Jefe de Unidad

AudUona Heme

Jefa de Unidad

AuHona mema

Jete da Urridad

Audtona imema

Jele de unidad

Audlona Interna

Revisiún da cifras de los eslcdos

flnancaains a 0io-2011

Jele de Unidad
AudUona inlema

Ravéren de la gasMiii irnHuoonal y de les
acoones cerreclivas al 30 jtin 2012

Jefe de Uiadad

AudMn* imema

EiaotcMn de audUona especial {Si es
requand»)

Jefe de Unidad

Auditoria Inlama

Mamnranlum

iciualuado

2 inlormes

rasomandactones

para irtaforas
control nanw

intomias
recomantlaclQtws

pata rrteioras

iconliol memo

dé'3 mtorrnes
lacorrwndaoones

para m^oras

corurol memo

con:3 nformes

audaona y canas

SI de rwnIslOn Code

de CuerUas

2 intatmes de

aixttona y canas
de rameiún Coila

de Cuentas

de 2 miomtes con

;reeomendaocnes
;p*ta mqora» ai
control inlemo

de 2 informas con

recomendaoones

t>ara mejoras al
conlrel Memo

de miarme con

Irecomendaciones
jpara metofst ai

de'lnfotme de auditona Informe
a recomendaoones audUorla y carta de
de me|ora a a ia tmnisiAn Corle da
oesuón nsMucianai :Cuenias

dalAcaonas correclrvasMnforme
imptementadn ^audllona aspeoal y

cana de remisMn a

2 miermes da

audaona y carus
de remisi6r> Corta

de Cuervas

Informe da

auditoria y cana de
ramrsldn Corle d*

Cuentas

la Corte

Cuantas

de

UiMJad de FaeMar la aoualuaaOn del Ragiamanio
Plamfcaoún y del Ceraro de SoaioAn de CorWDverwas
CMdaiyCentro <

de Sotuadn de

CoiilfQversas'Oi

Jete de Untdad de Revisión y adaptación
natKflcaadn y Calidad del Docunat«o a

;formalos
nsAioonaies

Documento

remudo

preadencia

lacoPn Jurldca Elaborar la propuesta de acfuelzaoon dat
Reglamenlo del Cantro de Sotuaón de
Controversias

Revsar y vMdar la propuesta de
actuakraoon del fteglamenta del Carnio
de Solución de Conirover^iat

CMMoradeiCSC

DlrectortalJurtdia

AduatMcMn

wacitada

Propuesu VatOada

Oooimenlo

renWUdo a indad

da ptanficación

OocúnerM
revisado

OVane 21-aic

10^

i)-ane 2l-4>e

17-ana 15^

OS-ene JtVmar

30-aap

21-dK

03-afle

03-ene

Ol-oct

KanpeclM l/ftttn* S
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pERSItCTIVA 2 EFICIENCIA CNEL USO OE LOS RECURSOS

ViQilw el oimplimienlo Oe
(contandeciones denvedit

de U efBcuoMi del sonma
de Control mieino

ENAerat de lonne opoflime
informes

prcMpuMUnos y de
jMMn

hUWUr McoOn de
Trenpetenoa en Wsb de
li Meniorli

AiKMona intema

UnaMd de
PWnflcacMnAJn

idad de
Cotnunicaciones

IMidad d
Accsao a I
Mlomiaciún

Transperenaa

Publicar el niorme de.LMKMd
pestMn en Prensa escnia y comunicacfo-
d«UI

Comuntcár reeullados del
informe en conferencia de

pratisa

Pubtiear ai Informe de
Oeeuon en la Web oe ta
Defansorli y Uros siUos

Realitar reunionespare dar
a conocsr el inlatme con

AsocUcxmes de
Consumidores y ^ros

UMOO aESnOMMLf

Vqíar el eumpliniienlo de las
recatnenoaciones denvadas de la
ci|inI»üliid« Snletne de Comral imarno y

[Aspecto» Legatei po> U Con* de Cuentas'
(siethayi

vngítf el cumtitnOTnlo de Us
lacomendectones denvadas de la
atecuciOndel SMama de Contrct Interno y
AipeclM L«a«ei po> firmas awWoras
«•temas («las hay)

Sokalar nlonnaaOn a lá dncoones y
redada' documenlo Mse del mformo
anual de labores. Juna 2Q1< Mayo 2012.
sobre la geslún y eiecudún presupteetane
,de la Oelensona del ConstfnAw

ÉdiQÓA y dnoAo del nformeanual(|un«
2011-mayo 2012) soCre la gesMn
ycuodn prasueuesls'ta de<a DC

Jefe de Uradaa de
Audilotia imerna

AudRona

seguimiento
raai/ada

Gestionar la aoualuaclón mensual de ta
secoAn da transparencia en la pegtna VMt>
deiaOC

Cear y adualUai mensualmenle
campo an la «ecoon de Trartsparwtoa en
donde se den a conocer los pnoopos
deberes y pn>nib>aone3 éticas, asi como
oíros lemas rvlaoonados con la Mica

ñAÍ¿ártnrrtestreiiñefm datos esia0<sucos<0ftcsl de infonnadónJPtgKia

Jale de Unidad de
AudDona inlenia

AudMrla

seguMnenlo
realirada

Jefe de l.>nidad de
PlaniticaciPn y Catidad

Jefe de l8 Unidad de
Comunlcacionea

OAcsal de información
y Trinsoarenaa

OAcial de IMOcmadOn

y Transparencia

Oocunwnlo base del

nfornia anual

Oocumento diseAado
y apiotiado para
reproducoAn

PÉo*>a web
aduaUada

mensuairranle

yigina «eb
actuaiiuda

imantualinenie

«reb

acluaitzada

irHnestrelineme

Publicación d< nseno

íydocumento digital

PotilaclOn informada
delagesliOn

Hitonne publicado

de los casos reoGtdos en la Unidad
(Grtfiajs)
PuMcar d informe de'ge^ en Prensa

y Tiansparertcia

Jete de la Umdad de
Comumnoones

Undad de
ComumcACO-

nes

Úmead
Comunicado-

nes

Unidad

eacrtte y dlgiial

Comunicar resuUdos de< Morme en
conferencui de prenn

Coontti« la publicación del intarírte de
gestwnen laWsb de la Deferooria

Órgmuar el eventonadontf de remfoOn
de cuentas un adores olaves. en la
pnmere qumcona de |u<m

Oryanaar dos e»snwt regionales de
rendición da cuereas con adores ctaves en
la pncnere <|utncena de juno

Ápoyw los eventos de rendioon de
cuentas otoantzados por las
ISoberaacnnes Departamentales, en tos

Jefe de la Unidad de
Commcaaones

Información

TransparenoaiC
irectora

CMtadama

Jefe de ta UMdad d*
Comunicaciones

Oficial de InlormaciOn
y Transpaienoa

Un evento reaUado

Morma

audHons

sagulmiente

Documento
adualUadones

ge«ionedas

Documanto
ectuaizadones

gestionadas

Documenlo

actualizaciones

gestiortadas

Anuncio

OÁoal de tnformaciOn Dos eventos
y TmspsrencM realizadosaaores relevantes

Gestionar y reakzar
entrevistas radules.
Ielevi9v«s. et«re otras pan
dar a conocer lo» nsutalM

del informe

In^nmit y disBAwr e
Miarme en «acMn tnpran

Consuru

undad q

CortHimeaoo-

nes

UnOad í

ComuMCMO-

Gabeietes de Gestión DeparUmenUI en
los cuales pertiopa la DC

RMkzar revMones pare dar a conocer d
kilorme om Asodadones de
Consundom

Gestionar y reakiar ertrevistis lerHalK.
Mavaiyas ertre otras parí dat a conocer
los resillados del ntomte

impresión del nlorme anual Ijumo 2011-
mayo 2017) sobre la gestidn y etecuoOn
presupuestarte de la OC
btstrttuOOn dat «forme anual (lurao2011-
mayo 2012) sobre la gesbOn y u/totoOn
presivuestana de la OC.

Oficial de información 9 Everws leeK/ados
y Tran^tarencia

Diredore de ReuoKln
CwoadamayConsumopresentación del

mlorme de tercer ato

de gesiiOn realizada

jele de la Umdad dejCUdadania
Comunoaones ¡consumidora

iintormada sobre Us

llogros de la
¡Delensoria en
pnmer aAo de
geslidn

Jefe de la Unidad de:iOO OoccompMos y
Comunicaciones i.OOO sfemptare# de

resúmenes

jefe de la IMdad de Entrega dé informe*
Comunicadones IdHerenlas ador»!

idaves

uaasdeaUtenola

OI-aM

01-abr S1-<na«

03-ene 21-dlc

21-die

»9W

01-iun
H.«oe

01-abr

ll.tw

Oi-mai Si-mai

oertpeclivt ¡/Hfflf < I
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PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

Redear encuesta de

tmagen nstnuCKMal en
praUdad y transparencia

Crsar e imolemerMr
(necantsmos de Menoún a

Quelu del púbUco pa
comipcián y/o respecto s
servicios prestados por la
Defensora

Unidad de¡GestKHW la MegraciOn de los cortienidos
Acceso I [de protMM y irsnsparencia para evaluar
InformicWo ylei posioonamienlo delarnarcs
TransparenaaAJráiundv resultados de la ercueSa da

^' posKwnamierao de la marca, irnagen
Comumcaoo- instiluoonal en probulad y usnspaiencia y

caímcacjfln

Unidad i

Accaso

inlormacMn

Transparencia

impleinenlar mecamsmos de aienadn del
púMK» que deminoe actos de corruDoOn
con respecto i ks servicios prestados por
la Oelensona

ElstiatBr Ypresentar informes mensuales a
la presidencia

Dar seguimienio » los conienlanos o
sugerencias que ingresan a través de los 4
buzones ubKados en las oñclnas de la OC

Elaboracidn y lenusián de mforme
inmesrai • ta Siib-Sncretana Tenv-a de

Transparencia de la Presidenoa oe la
RepuHIca

CreaciAn de ntecanismos necesarios part

la implemenlacidn de la Ley de Acceso a
la Información Pública

InlcK) del proceso pera la elabofaOdn del
Si9ema Institucional de Archivos, «cone a

las Itormas internacionales de AicMvistica

Apiicaoón de Itneamientos de la mesa de
transparencia del organo eiecutiva. para la
euca. tianspaienca y pievención de la
corrupoOn. Cuando sean aprobados

Oiganurar audiencias dudadanas de is
Presidencia de la Defensoria. cuándo sean

sobdtadas poi 'a pobUOún y seguMmemo
de los acuerdos logrados en dicfia
audiencia

Oi^aniiar 'Despacio desde El
Oepaitamento'. de la Presidencia de la
Oelensorla. y dw segulmienlo s k»
acuerdos legrados

naborer y presentar mformes mensuales a
la presidencia

Oar sogutniienlo a los comentarios o
«ugerenoas que ngresar a través de k» 4
buzones ubicados en las ofianas de la DC

Baboraclón y remtsiOn de infomie
trunestral a la Sub-Secrelana Técnica de
Transparencia de la Presidencia de la
Rep«jbltca _
Créaciin de mecanismos necesarm para
la «nptemenlacian de la Ley de Acceso a
la Información PúMca

Inicio del proceso pare la elaboración del
Sistema IrvstKuconal de ArdUvos. aconle a

las Nomtas intemacianales de Arehivtsbca

Apiodón de fneaninnlosde üi mesa üé
transparencia d«< árgano ejecutivo para la

ética, transparencia y prevención de la
corrxvciún cuando sean aprobados

Incorporar los servicios del irea de
Tranaparencu en la Oefensorla Móvil

CMOO RESKMUiaLE

Ofuial de (ntormaoOn¡Contenidos
y Transparencia iinleQrBdos en

iencuesta

Jaie da la LMdad de;rM de la poUaciAn
Comunicaciones iconsunudora soOre el

conocumeflio de

Detenaorla

Oficial de inlermacián
y Transparencia

Oficial de Infoimaciún

y Transparencia

Casos aendUiM

Oflaal de información

y Transparencia
Cwdadania alenda

Ofioal de Monnación 3
y TnKisparenda

Oficial de informnaún

y Transpranaa

pretanUdos a
Presidencia de

RepiUca

Mecansmos creados

Oficial de Información Aventar en

y Transpaienus 'proceso
estaljlecimiento

archivo

Oficial de Infomiación lineamienios

y Transparencia aplicados

Oficial de infomación AcercwTMemo
y Transparencia oudadania

Onaal de información

y TrensparencM

Oficial de Información

y Transparencia

Oficial de Información

y Transpatencia

Oficial de InformedOn

y Tiansparenoa

Oficial de Información

y Transparencia

Ofioal de Información

y Transparencia

Oficial de Información

y Transpareftcut

Acercamiento de <os

servidasras públicos a
lapoblaadn

Ciudadanía atendida

3 mtarmes

presentados a
Prmdanea de

Repubm
Mecanismos creados

Avanzar en

proceso

ffa»tilw,antBiilo

arcNvo

Uneamiento»

apucaúos

OfiClBl de Mormaciótt

y Tranepanncia
Acefcacniento

•arviooa a

poMaeión

Ol-)ul

Intom^e de

encuesta

mforme nansual

Mforme meroiiat

CotiMneia de la

audiencia

l.ista(M

asistencia

Documento

Intonne mensual

Meime

renaarlm

Ol-may

Oí-mar

30-sep

PenpectM 7
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Reahiar jecnidas
inftxmKrtn

s«nsi)M¿lcMn

Mbre el

Anticemipclón

inMnx

PfQgrBfnl

AetuMtar les RcgUnwnhn
y Pn]ceamien)o& imwtkh.
para desairolla «
Pnytnw Anbcomipción

UiwtM

Acceso

InCormaoOn

TfiRtpt/cncia

«iDMto M pragnma anitcorricoen
a|

'ÍRaabar jomadct Oe mfocmaciAft y
ÍMmsbMUKlOn intona sob>« *1 Pngrkm*
¡AfUeamjpodn

jOrgwlw (BRUd* Mú Tnraptranai yla
ILiic*ia coMra lacamipoún. «nal marco M
;aia mMnuKsnal de la UKM contn la
<C<inupoán (t 4c dnwnbfe)

UnUad MiCoontnw la ncoipareoón da riMMas y
Acceso aíprooadMwnttn pan la prevancifln.
Inlonnacitn y|KMfiMcación y sanción (te actos ó*
Transparencia ¡camficlán

r
Acbiatzar la PaRica de Ttwiapannaa.
ocorporando UieaiiiwnK» de lAlP

CMOOlWBPeMMU

Otiau a» intannaodn

y Tianapatnoa

OTioal de Inlormaodn

y Tramparenoa

Programa disaAado

t (omada por onona
de la DC en el aAo

Oficial da infennaadn AaknOadet

y Transparencia lorganl'adas con
.apoyo de p«rserM de
itodas las «r«as de la
;DC

Oficial de MomaaúnlProcedmenMs de la
y Transparencta ;UAff> y regtamaiM

iiwenw de la DC
iactvalaados

Oficial de Momiaaan PeUbca acluairtada

y Transparencia

Listados

asowncd

01-dtt

(»-«na

1

31>inar

Si-mai

ñwnpectlvs 2/Pipn* t
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RuKzar «vMusoen da
gasiún inlHiiciQMl

Sooaliut KM

iMutedoa de !•
ev«lii«>6n intUuaonal

Cogrtnar M

n«M<nenUaan de Os
cwntios daivaúos de

l( evekisaóft

msHuaonX

VigiUr al «unvwnano

da IH conaoone*
cortnciuMs y légale»

AREA(S)
RESPONSAB.

UradK)

PlaniAcaaiSn

CMSal

UwMd

PlanMcaci4n

UfUM)

PUnfIcaadn

CaMád

OncoOo d

vigilancia d
UercadoOirMOOn

JurWicadrcoctar

del ese/

ACTTVIOAOE9
CAROO

RESPONSABLE

Raakw evakiaaAn de 0C9hAn|J«le de Umoad de
mMucond jpianmcaaMi «

CdMad

nnwirií «vaMofln según lajjele de lAiidad de
Cada iCaraamencana iPlamncaciAn i

CtWad
Soctahiar loa lesullidot <Je la
evakitniOn «miuaoRBl

CoocAnar U nnplefnefllacMn de
kB caiRtm denvados de >a
•vaKHKMn maMuaonal

Jete de Unidad de
Planilieaadn y

Cahlad

Jeta de Undad de
Planficaadn y
cmaa

VenAcar la puModad emaida
por anuoaanles da
SupetmansadM.
TeMcomuncaannes y SenKMa
Fnanciem enontanamenle. «U
cDino M avtsos de MivcaAn

que H (Mesenlen

AudUf >a& netododologias
ubUadas «n el coOro de

intenses por emctesas <?ue

fnanoan conipn de Mnej y

senneas

Rsvaac modelosóé comíalosde
MhasiaR paia su depdMo en
o«g«MaiTiu tocaluadare«

Rawuar modelos de conimo d«
adlwiion en tadoru

pnorludos Venia a ptMgs de
mrawtMs. paqtietM
vacaewnMes. oMAo en
atmaoBnes conwoaMsde venia

Deplos y
l«lacenHin<icionas

MmUtott ai OiintMnenle de las
dnpOMOene» de la Ley de
iProiaccian al Conswmidui
lapKaHei a los saguentas
;3Bt>o«w sipenneicados
ilarniKiai. mtauranle*
;a*nacanas de veMa de muoHet
y el»clfodo«n«nicot. tienda» de
canvananoa Mndts

meyortslas. enire pires

Omtmw de
VlgUaneia de
Uwcada/Jatad) de

Untfad dt
irapacCdn

Dirccnr(a)
Vvtmta
Ue>cada

Ofi«clor(a) JuiKtica

•>redor(a} jivHca

CXrwion*) de
vigaancit
Marcada'Jale(«) de
Umdad de
Inapecoen

EMtanr y enviar Dinctoftal

Uaiiaowus de Ik edadMicatjVIgianaa
de wapeeodn pan aduaiuacion
de la pagina WEB de la
ImMucidn

de

de

MÓrcadWJeleta) de
Undad de
irapecadn

Oueclor(al de

Vlguanci* de
Mertado

Oredera dal C9C l

a del ese

SarvKMa

FnancMrai

«ar m pracesos de
factwaotndeiaANDA

ermdar «poyeen la laalUaaAn
da auMonai en el ntctoi
tmmam no leguladQ intonnal

adven el 3010

RESULTADO

IIKTAI

inramia

Evaluactón

PlanaMIado

Afttndes

puHedano*

too%
contratos

revitadoi

plan legal del
total de aufUniM»

reobidn

) coránuom Mfetme liaimMid
(«vitados da

cada aecSof
pnoruado

EaNWamieMos

mspecagnados

EstadUcas

bnpacoon

dooonnes

ptgma I
Knuiücanal

Empresas

Apdyat
tmdadea

MEDIOOE

VERriCACldN

hnDrtnes

SoMdhides
tanbtóm

deMpaoeMn

Intonna nienfuil

Aoa*

PROGRAMACION

RECIAS FIN
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LIM.C

REPORTADO

AL »11

PtANOPEMTTVOMU

PERSPECTIVA1 EFICACIA EN LOS PROCESOS MSTITUOONALES

AREA<8(
RESPOMSAa

ACTTVRMDES
CARGO

RESPONSABLE
ESPERADO

(META)

MEDIO DE

VERnCACIÓN

Anakzar e «rbfictr pricucas
eirtrasanstes mdeMas er
wcMr finanoero

areaofa (tel CSC /:Pi«cticas

G del CSC ae:einpresai<aies
Sennoos indeCiidas
Financieros idenltftcsAs

Mnfonne Tráneatnl

Anakzar e identihcai prSclicss
empresarUles inMDMw en ei
sMoi de lelecofnunicacxinn

Araillzar e Wentiñcar pricUc»
«mprasarules intfeMas. en el
sedof irtmobiUfiQ

areaors

CSC/CoolliinMOl

del CSC

de) Praclicas

empresariales
indettides

idet«incada*

PracUcas

empresanales
indebidas

idertincadas

Inkitme swneslil

Informe wiiwwai

EteoMr pliMS tfe
v«nficadón
tocMnt pnoiuaM

DireccUn del CSC

Anatzar e «entitear prMwas
empresanales mdeCKMs. en el
sedorOe agua po(aaie.

AnaUar e identlftcjir

8eiv>oo5 presados y

rairtalw. que generan

Aleienles omios de comisionee

y rerMQos en «s 10 caías de
crédflo mas denunoadas

2011

IdeiDiTlcary evaluar ks pocesos
de ifivestigacian que reakun las
entidades ficisncieraa ert las

IredamacioiM sotve
dnpensacidn de caieros

.aulomaiicos

KA

Bnndar a{ioyo en tí sagumitento
de las audKonas en el sedor de
seguros con Ciaseen los cnlenos
de veriftcacMn definidos

Venflcar el cunniliiniemo de las
rwmaa y/o reglamentos iAomcos
defirtidas en la pcogramacíAn
mmeslrai de la UrMad

Seguridad y calidad

Veitficaoón de la cerWicaciOn de
cahtnOOn de Usculas

cslfeuMOaen la Lsy de Conacyl

CSOCoorOnadsf

del CSC

csocooidmaoor ]empresariales
deICSC indebidas

ideritificadss

Direclois del CSC /

del CSC de

Servtaos

Fiitanderos

Cobrtis indebidos

•dernificados

Directora del CSC'
G del CSC de

Servicios

Fmanoeros

Diredon de( CSC /

G del CSC de

Servicios

Financien»

Direclorta) de
VigHanctt de
M«rcodo<Jefe de la

UrMlad de

Segundad r
CaMad

Director(a) de
ViglMda de
MercadoU^ de la
Unidad

Seguridad
CaMaO

Deflaertciaa eo

toa procesos
ufenUficadas

[nforrne

apoyos

Planes

•«rincacifin de
normas

eteacados

Ptanes de

veflflcacttn de
atfbracidn de
btsculas

oieciiladoi

OtMllar programa de.Dmodn de
(Momomlenlo a Vigianoe de
proveedores jMgitadoCirecoan
CumpHdons de la Ley iJurUicaUnidad de

Comunicaciones/

Elaborar yenviar los informes dapireclor(a)
los piQveéitores quecumplieron'vigltoncli
las d»po»»ciooes de ta ley 4ejM«rc8dafJefe(a) de
ProtecMn al Coi^midoi.|Uniaad
venRcadas en los planes de!lRS(iecaAn
nspeccidn par* su dmiigacidn

Oivu^ar
nomtns

proveedores
cumpHdores
¡la I
iverrficados
iuavís de

DiseiW y eieoitar el pl^ óe¡Jefe de ta Unidad
Imedros para la drfusrt» dejdeCormnicaex*»
Ipioveedores que cumiAoron l»¡
idtsposlcKmes de la Ley de¡
^ProleeoOn al Consumido ,
vwihcadas en los planes de
impecoAn

Coonhnar ta puOfccaciMi en el Jete de la UMdad
sSio web de la Detansorie. laldeComuncacranes
información de M proveedores¡
que cumpMron las drsposNaones'
de la Ley de PnNecoán ati
Consúmalo), vertficadas en los'
planes de inspecbún

hifoimaden

colocada en

Mío web

pioponet iBumoiámienlo |Mr la
cridad en la idiiiubi» de
redames a kseiieMes

OirecKiiU) Jendca iProfiijesta
íieafezada

DocumerM

remitida

Adas

verMcacWn

Actas

verWcacWn

naiilidoi

planes
napeccMn

Comunicado

pransa

»»4ap

31-(nav
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32.2 PfOMo

•t«rocio de <•
pMwWt
sanoonMoti*

cato»

indreiduMs

32.3

jPrapuesas de
MaboracUn

modilicatíón de

FÓRMULA UNOAO
DE i DE

IiE0ICI6m! MEDIDA

PwM (Se
niMficKMn

da

tMDiucMn

final

mane»

Mía de

faoapcWc
l>

denuncia

propuestas CanMa
eMboradas d

gestionada

Ix OfteM

M lj EMmwrlAdrl

LJM.C META

REPOATAOO

AL 2911

PLAN OPERATIVO 201}

PERSPECTIVA} EFICACIA EN LOS PROCESOS HSTITUCIONALES

AREA<9|
RE8PON8A8.

ACTIVtOADES
CASCO

RESPONSABU

RESliLTAOO

ESPERADO

(META)

MECHO DE
VERIFKACiÓN

Realizai teumones deiDirecaún
Vieilancia
Mercado

prevenadn
advenencia

E^oveedom

ReOseAar

!HnplenienUii
iprocedmcenlo de
ilramltacMn de caaos

individuales {maneio

expediente,

resoluciún.

nollficaaúnl <Se
propone camfiiar i.
procedmiienlo interno)

e Tnctinal

M Sanoonadoi

Evaluar ta efectividad
procedimiento

definido

Selemaniar los

enanos apbcados en
rmoluoones de

CMQS individuales

Recopuai normas Se
utSMad leiacKirtadas

con la protecoón al
Consunudor

Difundir normas de

laiNdad relacionada»

nnn la proteceiAn al
Consumidor

Unidad
PtaniAcacien

caMad

Tnbunai

Sanacnedor

Vigíancta
Ueicado

Oirw»ún

Vo*anoa
Marcado

Oeslionar propuestas
leforma yM

cnacMn de nuevas

normaltvas

OirecOón

MaitadoOireccKtn

JufMca

de[Reaiizar reuniones de
desprevención y sdvcnsrKia a

:proveedores

Oirectorta)
Vigilancia
Mercado

Tribunal

Sencionador

3 re>jn)oneS)Lis4ado
anuales i asistentes

reAzadas

SolKStar io& aiu9e& a lo»
pncasos automaiiiado»
confomw la implanienlaclón del
Manual de Precesos

SeoaUar e< Manual de Pnwesos
en cuanto al Tncunal

Sanoonador

ImplemetMr el Manual de
Proceses en cuanto al TriBunal
Sandonador

Evaluar la efecHvWad del
procedanerMo irtemo da
M'wiwiaciin da casos individuales

Ueetricar los oilenos aplicados
en les resoluoones de caws

nOviMiaies

Oivi^r los oltenos i^lcadot
en las resWuoones de casos
cndividuales

TDDunal
Sandorkador

Jefe de UrMad de
RanificacKio y

Calidad

Tribunal

Sanoonador

TrAuna)

SanOortador

ActuaHtar la matrú de normas y OireOorta)
<<eglamemss técnicos de inlerés VigHanca
parelaprotección alconsumidor jUercaOrUJele de ts

unidad

Segundad y
C^idaO

bireoorla) de
VigUancia Oe
Morcado/Jele de la

Lindad de
Segundad y
CalKiad

DÍredorta) de
Vigilancia de
Mercado/Jefa de la
Undad de

Seguridad y
Cahdad

A|usles
Solicitados

Al menos una

lomada
socaluaQún del

manual

Trtiunal Casos trarralados
Sancnnador 'confonne

¡sn>oeso

4 Evaluaciones

realuadH

Cmenos

idenuneaiMs

Cnterios

socializados

Matriz

actualizada

Requervnientos
enviados

Listas
Asistencia

Informes

lesuiados de'

evaiusaún de 18;
impiementación

inlorme

da:

Udado de normas

y reglainenios
técnicos

Realizar talleres de dlvulgacMbi
de normas o reglainefHos
(«cncos

taneresiusta08asistencia i

Coordmai la difusión en e> sm

web de la Defensoria. de la

matiu de normas i reglamentos
técnicos de inle^ paia la
píDlocráen al consumidor

ParUcipaciAn en los Organismos
SalvadoreAos de
Reglamenlaci6n Ttmica.
Organismo Salvadoreño de
Normaluaciún y en el Cenlio de
Investigación MeIrolOgica

Pafliopar en bs Comités
Ttcnicos de Nomiaiuacidn

Elaborar diagnóstico que
üentiftiiie las necesidades de
nación de normas técnicas

0aborar y co-aiaborar
prepueMs de reforma y nuevas
normas

CatHonar M otras eniidadas
pnqwestas de leforma

Direc3or(a| de
Vigilancia de
Mereado/Jefc de la

Unidad de
Inspección y de
Segindad y
Candad

Oireciorfa) de
VigHanoa de
Mercado/Jefe de la

Unidad de

Seguridad y
Calidad

Matru publicada

PtuVcipstión en
los Organismos
salvadorvflos

PartiapacMn en
los comUs

Henicos

Direciorta) de Diagnástico
VAgAawia de elaborado
Mercado/Jefe de la

undad de

Segundad y
CaMad I

DaeOorta) Juridica iPiopuestas
leucoradas
;SBgúo
Idiagnóstieo

Dncaeria) Jiaidica 100»
propuestas
Mboradas

SoBcilud enviada

Boletas de misión
oficial y

convocatorias

reuntones

BoMas de nMl6n
oficial y
convwatonas

reuniones

PROORAMAOON

RECURS. FH»
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2.4 Elecbvo
«enaciodeM

unaonatons

de denuncias

porcaios

HMividuMS

FORMULA UMOAO

OE

MECHCiÓN

(Cattidad

Oenunoas

wmptan
conM

candad/

Cantidad

danuncias

avsluades)

xlOO

(CanbdK)
de

resotucMne

squa

cumpl»)
con lo*

oMMoide

calMM/

CanMad

•vaMdas)

ilDD

3 5 Defensa Fecha de

oportuna de las entrega de
aduaoonesdel los

Tribunal •nfotmesen

Sanoonador cada

proceso

coraenooso

y de
ampare

mrpuesto

s • Fecna

estipulada

MEUOA

lE Vin I Urtaru

b (Vfefiwrií d»l

LMEA

BASE LMLC META LMLC

PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 3 EFICAOA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

REPORTADO

AL »11

AREAIS)
RE9PONSAB.

RediseAar la eslnjOuraiTnbunri
OTQsnizaiiva y la
gestión del Tribunal
Sanoottador

RediwAar •

implemenlar el
Precadimicnlo para la
preparaeOn y
presentaodn de
denuncias por casos
indlvtduales

EvAiar que
danunoas po< casot
inatviOuiies sean

presentadas
conformidad con el

Procedimienio

Oiracodndel CSC

Unidad

PlantlcacMfl

Cskdad

ACTIVIDADES
CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

(META)

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Revisar y meforar la
«ganincMn «(sma del TnOunal
Sanoonador. para mejorar el
funcMnantieMo de las íreas

operaewnaies

Apoya ti sociaiizaclún de
cntenos furidcos apkcables por
el Tntunal Saraonador en la

ajecucián del procadunisnto
sancionalorto

Tnbunsi

Sanoonadw

Estructura jDocumento Oe

intema meioiada Esquema de
Estructura Interna

Pieparw y presentar denuraas
por casos «idivíduales conforme
I los cmenos establecidos por el
Tribunal Sanoonedor en

Manual de ProcMOS

Directora del CSC

Dlredora del CSC

Evaluar que las douncias por Jefe de l.fnidad de
casos individuales sean PlaniteacMn y
presentadas de confomiidad con Candad
el Prooedimlenia

70% de

denuncias

preparadas
sevin nuevo
piDcadinetM

4 Evaluacnnm

fsaiudas

Lisias

asiclanclai

MonM

MonAoreer

ilenuncias por casos

individuales

presentadas i
Tnlwnal Sancwiador

las DIrecciAn del CSC Requerir
monnoreo al Sistema mlOrmálico

jdel Tnliunal SarcKmador

Direclora del CSC Reowsleün
realizada

Documanlo

renmo

Atender

oportunamente
requenmieMoi y
prewioones que haga
el Tntxmal

SancíDnador

Celebra/ convenios
con la Fiscalía General

de la RepuUtca y el
Centro Nacional de

Regisbos para
inlereamtM de

informaodn

eiaboraoAn opoitiina

de informes en cada

precdso catMnciiBO y
de ampan

Weipucsta

Otracdóndel

CSaoneetídn

Juridiea/Direcci&n

de Vigilancia de
Mercado

DireccMn Juridwa

Tribunal

Sancttnador

MoniK>fear las denunoas

presentadas en el Tritxmal
Sanclonador

Atender oportunamente bs
lequenmiontos y prevanaonss

que haga el Tribunal
Sancionadar

Atender oportunamente los
rsquennvenlos y prevenciorws
que Haga al Tribunal
Sanoonador

Atender oporturtamente los
iwpferimientos y prevenaones
que haga el Tribunal
Sancxmador

Gestionar acuemos con FGR y
CNR para intefcamUo da
nlomMClAn

Elaborar oportunanwnte tos
ntormes de cada proceso
fudtdal
aiknlnistralivo

inleniuestos
resoluciones

Sanclonador

carWenooso

y «nparo
contra las

del Tribunal

Directora d^ CSC Monitoms

mensuales

realizados

Directona) Jurídica 100%
/ Gerente de requeruTuenHis
PnicuracWn leéondidos en

ipia/o

Directorfa) deiRaquenmMMas
VigNancia deiatendldos
Mercado |

DireñórsdelCSC 'Requerúnentos
atendidos

Dnvclorfa) JuiMtca 2 acuerdos
gestionados

TrüMjna'

Sancionador

100% de les

(niormes

rentlidos con

oportunidad

intonne mensual

wfantie inmeslral

Cgniijtotianie da
p»esan>»elOn de
Informes

PROGRAMACION

Ol-ene

m

RECIWS. FIN.

t
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1FORMULA UNIDAD

MDICADORES DE DE

: MEDICIÓN MEDIDA

iResolucwn Porcenl

jes ale

¡trastadas a
[presidencia
en un plazo

Ide as días'!
Resotucion

les
notificadas

0

Incumpltdas

31
invesUsaOones
ofKKlunas que

permitan

mayor

ct>nocinUenlo

del consumo

de ta toottciún
salvadoreña

j.ZDaMtas

püOHcos sobra
•arras

(«levaniaide

consume

2íA.
tic Vj ci Urbinj

PrruOfr kJíUDelenioru«el

Canb-

PERTOOO
UM.C ! ISTA

90% ! lom

CjQ

• •*

LHf.C

J REPORTAOC
AL 2011

PLAN OPERATIVO 2011

PERSPECTIVA J EFICACIA ENLOSPROCESOS WSTITTJCIONALeS

AREAfSI
RESPONSAB

EIsMnoAn oportuna

O» csnAcaaofl iroAcn
de remCsiCr

Tnluni

SancKnadw

Menancar

prindpalM tamibcas
de cansitfno
Inveslioar

Investigar
lemaiiCM M consumo

tdenliricaaas

(DeurroUo
Slsietna de VigUancM

Precios

ADeswcImMKo

Productos esandales)

Ollundir los leuUlados

de las nvestqaciOMS
realizadas

Preparar y mantener el
Centra

Documentadún

infomuciOn sotire el
Consumo (CIDC) a
dteposiclOn de
pemrtas

atnsumldoras

Definir los temas de
eonsumo a deMl>r

Retfw debates sobra

lenwt deAnMos

Dirección

VigMoaa
Untado

Direcoon

Vigilanoa
Mercado

Dmceón

Votanos
Mercado

unidad

CoopentcietT

Relaciones
InsUtudonales/Dvec

oón

Jvrittc^irccadn

de Ciudadanía
Consumonieccrtn

de Vif^lanciB de
MeccaOo/Direccidn

Coopencien
rtelaoones
instltuoonatesTlirec

¡Organizar o coasanzafJv'̂ KalOinca^ ¡everío de discusión pública
)''<debaies o loros) sewe eliem»iMercado

ConsumoIDncciór

ACTIVIDADES

EiaiMiraí opoitiíisfnente lBS;Tnbuasi
cwtncMMmes > m oficios deiSanoonMoi

Idenlmcar

ismMicas da
«vssuear

principales
consitfno

InvesUgar las temilicas de
consumo identificadas

Dar segumuente al SiHemi de
Viguncia de Precios
Abastecimiento de Produdos

Esertciales

Ejecuiar la programación
nensual de sondeos de precias

Olrec(er(a)
Vigliancia
WefCKX)

Diredorfa)
VieUanoa
MercaOo

Direclor<a|

Vigilancia
MeicaOo

Directoita)

VigXaiKU
Mercado

RESULTADO MCmn r*CAROO FftPPRAno MEDIO DCRESPONSABLE ' ^^^jaT «RIHCACK»

100% óe tos

informes

remMMs cor

oponurwtaQ

Tcnws

consumo

ÜBflWdOS

invesugaciones

reauadas

inlonnes

Programación de
sondeos

precios
eiecutsda

ComcroMnte de
presenUcMn iM
KifonnM

PRipuMta
lemas a InvesUgsr
•Rvuda

Despacho

imorme

lesuRados
in«e9(iD>ei4n

munne mensual
de resuUdos

Informe

lesulados de cada
sondeo

Eiecular la programaaón del
Duién es guiér\ en los precios

Directoría) Programa deilMorme

Vlollanaa

Mercado

de Quién es Quien
tos precios

peculado

Dilundir en el snio web y medios
de comufticaodn electrónicas

•vsuMdos de las
mvesugaciones reamadas en
temas de cormimo

Jete de l« ürNdad

de ComunicKiones

inseno de prensa

pgUicado

SnnOar una opaiiOn I4c»ca
sobre ta racUMidsd
Implementar la fvopuesla de
fórmalo eiteorada para el Centre
de Documeruadón e Informaaún
para elCortsumo

Olrectorlal de Informe de
VigHwda de opinár lécnKa
Mercado

mpiametucldn
oeCHX:

Identilicar y proponer tema
discusión aelesmito pubhco

Je)e de Unidad de Usta de temas
Cooperación ylcrapuestoa
Relaoenes PresidencM
InsUluciorules

Uenhftcar 1 proponer tema
discusión del avenlo púbMo

Identificar y proponer wma
discusión del evento púbbco

Identificar y preponer tema
discusión del evento pútnio)

UentlAcar y proponer tema
discusión del e«er«o públKO

Oiaanuar o cowgamzar
evento de decusMi> piMica

•débales o foros) soue el lemi
de consumo propuesta

;de consumo propuests

Dlreaor(al JurMKa Tema propuesto

Dndora

Ciudadanía

Consunv

Directorfaj

Vioianda
Mercado

delóiieclorta) de Tema
Oescenlr«i7Bc«n idarKiAcadc

propuesto
Piesidenoa

Jefe de Unidad «

Coopemún
Relaoones

instlucnnales

Diredn^aj
Vloaanda

de: Tema deTndo

de Temas a debata

deoeCndo

Eveno realizado

Delate nidlirntin

miorme de
estudios realizados

DocumenM

LMla de temas

egenda e Morme

Memorando ron

propuesta de tema
entrégada
Presidenoa

Tema de debele

Propuesta de
temas a deeaik

enviadas

despadM

Documento

retacKHWdc

remude

infonnes

proporcionados
agendas

usta de asistencia

PROORAMACICN

RECIAS. Fn

OS-ane ai-ite 100% 100%

QS-ene
SZ7.Me

CO^ne i\-ac

03-ene

21-dic

03-ene 21-dlc

Oi-mw

03-ene Sismar

01-abi

01-ene

IS-Ml

O^ene }1-«na

Sl-oiar >s.aoo

»»r»*cti«j í/fatpnj i
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Mcarteler
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iMenc wnTww

sobre (ir*clKas

rnvcMlo

IC rmkurtiina

rmMrniAdr UDHnunÉ

AtHtn

trikrrftii

I CanM*

I d

f

^^OELCo

^^íO0íC^

PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTtVAi EFICACIA EN LOS PROCESOS MSTITUCIOHALE»

REPOSTADO

AL mi

AREA(S)
RESPONSAB.

Ueraido<Da«<»6r>

DsuanUakzaoM

ACTmOADES
CAROO

RESPONSASLE

RESULTADO

(METAI

DiiBcKn deíDebaies
Ciudedania yiieahudos
Coraumo

MED»DE

VERIFICACIÓN

Lista de «sislenoaOQiiuai o coorpamaf el
rvenw de ahfMtm puMca
(débales o fon») Mbfe M lema
de «Kisumo pnipuesto

Otganuar o coorganizar al
evento de diuus^ putttca
(daliale* s foro» sobre el lema
de consumo pnxmealo

OmwWar o coo>ganu» el
evento de discuSaAn patuca
(debales s loros) sobre el lema
de consumo profueao

Elaborar Planes de WedKia para

cobenura penodtsbea (En el
mares de los debates)

Efecuur Plan M Uettos (En al
maradeMdeoales)

ElaMai un nianne de las
propueslas de inejoras en el
quoMcer mwiuoonal que te

<«n de los avertot de

dncuMOn (Djcfeca cuando
procadi

Elabonv un niorme de les
propuestes de mejoras en el
quehacer nslilucional que se

>en de los evetMs de

discusión puMca. cuando
proceda

Elaborar un niorme de las D^eOOfa
propwMs de meforas en 1 Ciudadanía
quenacer msUucional que se Consumo
deriven de los eventos de
dnoisiOn púWca cuaniMI
procede ^
Elaborar un «itorma a« lasjDKeciarfal
propuestas de meioras en M Vio>>er«oa
quenacsr antlluaonal que se Mertado
deriven de kn ev«nlos de

disaisMn púMca. cuando
proccd<

Élaboiat un Intarme de las
propuestas de meforas en al
qgenecer ImHucional que se
denven de los eventos Oe
daocHAft pública. cuando
proceda

Oavcior a

DescanlraUuoAii

Informe del eventoEvento

orgaruado e
•mplenienude

Debate leaMiadoDir>cN>|a| JiirMKa LoU

paniapanles

Jefe de la LMdad Planes
de CotTuaocacianes Medios

aUMrados

Incorporw U nw|Bi«> UndK) Oe
an « quaMeer Coopar»cMny
muucianal qiM m ReMeono»
Mnvan M lo»MbMat IInntucianalM/Dnc

oAn

jurMioOtreccián

de CwMUnli ir
Coraumo'DirecciAn

de Vigianoa de

Jefe de la Untaan Planes

de Cornumcacioitea Medios
Eiecutados

jele de Undad de i
CoopeiaoAn

Relcooiw

Insltueionaies

elaborado

Reporte
eveoiM

Informe

tugarainas
piesenlades
Presidencia

Oaedorta) Awidica Informe

elaborado

todas

propuestas

m^ors SI las
hubiere

hiforme»

suQeroTKUs
propuestas
lecMMas en wa

DeTnr M vsitiHM •

mcofpocac en H
ercuaalM nabonetot

Gesuonw

IncotponOen da las
vaitMilM denntde* an

las enevesus

nacttttsles

Realizar «ieitat tabre

el consuno de

pcndurtos y servíaos

nesgosm

DescenUakzaciAn

Dkeccttn

Vlgdanoa
Mercado

Düeccidn

Mgilanaa
Mireado

Oefnr las vanalilesa ncarporai
en las encuestas naewnales

GesMortar la incoiponodn de M
vanaWes deflntdat en las
enoiestas nadonates

Orecoán de: UenMIcar posibles alertas soCjrf
VlQilanaa oeiei consumo de producios y
MeicadofDncziOn jterMaosnesgosos
de CnideiMB r'
ConsumoUmdad de:
Comumcaciories

VerAcai la comeroali/aciAn da

lo» productos o servaos
atMtados Identificados «n los

mondoreos y Amiigv ios
nsUtados (Que b lequwrin)

Oiraclatú Ha
Deseentralizaeidn

Onctorte) da
Vignanoa de
Marcwo / GeieMe

deEMudMs

DHsciciñi «a
Vlgiianctt de
Uertado / Gerania

deESudlos

con

Mv»
incorporad*

MefOre
mcorporatfa

VwwBles

definida*

Oaitidn raalBad»

Mormea

auQetcncMs
rectbidaa en loe

deb«es

Informes

sugatendes
recaída» en loe

debates

Propuesta

woorpowr

SoiÍMerMada

CMeOorta) da Alattai Informas

Vionncia da UantAcatMs miiuiuMuj

Mercado/Jefe de U montoiM

Uiwlad da Msilas

Segundad y

Cakdad

Deedorte) de Inspacoones Informa

vvancia de roakfatfas lasuladoa

MerwMJefe de is

undad da

SegurMad 1
C«dad

PROGRAMACION

RECURS. Fm

Oi-abi M.OM

01-fab

31-ago

03-ene 31-mar

01-*D0

01-abr

01-abt

01-oc(

Ni niirliM V Pttlnt 6



420lsaAo>

•mpletnenU
dónde

proyecto de
mcantivo al

consunte-rismo

íuvenH

4.3 Grados en

losouese

impanan lemas
dacDnsumeen

lacurrioaa de

Educación en

fennai

FORMULA UNIDAD

DE

MEDICIÓN MEDIDA

Proyacw

(defensa de

consumUar

e$)tif«enil
dlseñadc
Knplemenla

Giadoaen Cantl-

los Que se ' dad
impartan

temas de

consumo

IK raí iiuriMU

PieiMcr ' dr la Oelrmorfa MI CunaiMliilui

KPI'S

LÍNEA

LHLC META

naem ni{Mm«
Maoón

LM.C

90%

Invlem
enlació

Impiem
enlació

REPORTADO

AL 2011

100%CMalW

PLAN OfERATWO 2012

PERSPECTIVA } EFtCACWEN LOS PROCESOS INSTITUCIOfMLEB

miCIATTVAS

•tvut|)ar proveedores
más denindados
más sanctonados

AREAfSI
RESPONSAa.

Direcddn

Viplsnaa
Mercado/Unidad de

implemamar sMema DveooOn
«eia de DescanralgaoóWDt

proveedores recoón del OSC
leeunentemente

Inlfaciores

cantros

Ejecutar pitiyec» deiOncsion
eonsumeramo luventi

Evaluar proyedo de
consumerfsmo luvMI

Eiacuar
SMO
entrenamiento duijxMe
(Programa
Etbicación

Consiano]

Ciudadana

Cansumo

Dncadn

OvecoOn

ACTIVIDADES
CAROO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

(METAI

ResUar C3rr«8Aa pieventlvn Oiredoni de^CainpaAa
sobn produciosy servicios,si se CiuOadanis y realizaiM
preMMartn «lenas Consumo

Comutiécar aletas sobre
consuno M producios y
servicios riesgosos idenlllicaOos
por Vitfianaa de Mercado
cuando se presenten

Jele de Is Unidad

de Comunicaciones

Población

intormaiM soWa

ia« smus que

enilM

Oefentona

Realizar mlomie tnmeOral de loi
proveedores mAs denunciados
en ios ese de la OC

Realitar informe semestral de

los proveedoras sancionados, i
partirde la «ilomiaclOn generada
MTS

CoorOiner la divulgaaOn de) TOP
TEN de los proveedores mti
Oenumados y mas sancionados
en el srtio WEB. FACEBOOK y
en cxmterencia de prensa

Remoxiii de breve tmerme

semanal a todos los (efe; de ta
Defensona sobre las novedades
en los reclamos y en las
prMicas contrarias
consumidor

Remisión de txeve uifotTm

semanal a lodos los )efes de U
Defensoiia sobre las novedades

en los redamos y en las
practicas coniranas
corBunNdoi

DIseAo e impresión de
materiales educatnios

Elecuar proyecto
consianensmo uventl

Madkaón de los resuüsctos
fConsumerismo JuvenX)

Presaiilai Gula de Educación en
consumo a Minisleno de
Educación

Diractoixa)
XAgitentís
Mercado ' Gerente

de Estudios

Direclor(a)
VigilaiTCia
Mercado I Gerenie

de Estudios

Jefe da la Unidad
de ComunicBoones

Direaor

Descentralización

Direcian del CSC

Dtraclora

Ciudadanía

Consumo

Dlredota

Oudadama

Consumo

Oueclora

Ciudadanta

Consumo

Dncur*

Chidadania

Conauino

Imotines

resillados

Informes

realizados

Inwnx

difusión

Novedades

Identificadas en

denumas

semanaimenle

Novedades

Identificadas en
dentmaas

semanaimenle

Oula diagramada
eimccesa

grupos

fonnados

Evaluaelón

(Convivio

reauado)

Plan y earategia
para mseroón en
kKNED

elaborado

Reuniones

presenlsción de
Oula a Gerencia

Gestión

Pedagógica

Gerencia

Gestión Dectal
MirCD

realuadaa

MEDIO OE

VBIIFICACtÓN

ComuMcMo

pmua

aifaime»

Inwtmes

Inlorme semanal

por Ccnm

Informe semantf
por Centre

eien^rdaCuia

Informe y lida de
assMrKia

Documento

Plan y Estrategia
DC-MMED

Listas

asistencia

EMnvIar de GulaDeeAo grtiico reproducción Oireciara

Ciudadanía

Consumo

Guia diagramada

de guia didacMa

ReaKar plan piloto en ceMios
educativas

Oradora

Ciudadana

yieproducaia

FECHA PROQMkMACION

RECURS FIN

0^«M 2i-<ac

03-ene

oi-oBr 21-dK K

03-ena

is-(eb
S13.1I0

Ql-oct Q% 100%

o3/ene

01-abr tISMO

u.oeo

Pemwcilvi V Patuia '



INDICAOORES

4 «Programa
de educación

paraei
consumo en

sducaddnde

Adulos

4.S OtseAoe
imptemema-

oúndepotUea
de tomento del

asodaoonismo

en materia de

corisumo

FORMULA UNIDAD

MEDICION MEDIDA

fecnade

presenlad6
nda

Programa-
lecha

estable

cida

poUBca
diMAadaa

implemen-
tada

» y raapate da la uNMciM

51 oisano e

Implemenfa-

cibn de ur plan

comuMcaciAn

institucional

Posidoriemient

o de marca de

Defensoria

dei Consumidor

Plan

diseAadoe

mpiemenla

(Eneuastad
OS que

cortocanla

marca'

Total de

eneuestado

IK 'm Uitarvt

tYevdmi» «ii CxreftMiu mi Coni.

Anual

KPI'S

LIM.C

DeeAo.

100% 100%
DIsaAo. dlaeAo.

«0% 7S%

Irvie- Imtile
mentaci mentaci

100%

Oiseflo

90%

icripie-
menlaa

LIM£ META

90% 85*
Impiem Imptom
entacM! entacíA

90% 90%

Imple- impie-
memac merWc

lón

REPORTADO

AL 2011

100%

PIAN OKRATIVO MU

PERSPECTIVA I EFICACU EN LOS PROOSOS INSTITUCIONALES

IMOATnfAS

Etaborv tos proíramas

para Edticsción
Consumo

•diiflosíSe eMntfia de

la redKciún onginM 'A
se< uiitiiadas por los
dotantes*)

Elabotar

dUMicB»

Educaodn

Consumo de adutlos a

ser utBízBdas por los
aHaMizadores

CnaAar la estrategia
de asodacnnismo en

maena de cortsiana

(Se cambra de
redacción orieinal la
palabra poWica poi
estrsieeia)

Eiecutar la estrategia
de asociaelorwmo sn
maéecia de consumo

Evaluar la eantegia
de asDoaoontimo

EjecuW twn
comunicación

inslltuaonal

Evtfuai la endmdad

plan de
comunnaeien

instiluCDnal

AREA(S|

RESPONSAB

Otrección

Ciudadanía

Consuma

Oineccián
Ciudadanía

Ccnsumo

Oicección de Atenaei demanda
Ciudadanía ylcapíotacMnde lacomunidad
Consumo

de>VaMaf la Guia
y'CoRipiefneniana como Uaienai

;de Apoyo pura el Cunsumo
SostenAto al Prosfwna Naooiul
de *Educao6n para la nda* o de
EdiiCaoAn de AduRot

deiOiagramar y icptDducir la Guia
víperael Consumo SosteniUe

cntreftflnnonto

alfateiuadanss

DIreccMn deiDMAar la eMrategia
Ciudadanía yasooaoammo
Consumo

Oncoón de Eiecuar la estrategia de
Ciudadanía y asocitaonlsTio
Ccnsumo

Reafuar Diplomado
Consumensla

OracoAn da Evaluar la estralegiB
CludadanM y asodaoonsmo
Consumo

IMdad
Comunicaaones

Unidad

ComunKaoones

de OiseAar ptan de comunicación
nsthictanal

(Pragrama radiales, programas
de iflIevrMn cartel 1C y
Certa con El ConsumiUr en

caruil 12. Twacani Prensa
Critica. Redes soaafes («Mer y
Facaboak. putUcadones
correos masivos, irteorparacion

de mcroprogramas
wab.muales)

Unidad de Elecutar plan de comumcaciún
Comumcaomes ínstRuoonal

Untdad de Evaluar la elednndad del plan
Camuncaoones de cwnunicaodn «sHiKaonal

de DiaeAar ta encueaU a uMuar
para evtfuar «I posloonamienle
de la marca, ntagen insttuoonai
en pnttM y transparencia
eaUftcaOOn

RESULTADO

(MeTAI

Draoora

CiudsdMrá

Consumo

de AieniMas

1 100%
sobotudes *

capacoaooiws

cnitus

oneotMidn soM

los aenchos M
consumidoc

Dtreclara

Quadama

Consumo

Dlreclora

Ciudadanía

Consumo

orooora

Ciudadana

Consumo

Oredora

Oüdadama

Consumo

OIreaora

Ciudadana

Consumo

Dlrvaora

Ciudadana y
Consumo

Directora

Ciudadanía

Consumo

Jefe de la Unided
de comunicaciones

Je<» de la Umdad

de Comunicaciones

Jefe de la Umdad
de Comunicaeiones

JeCe de la Umdad
de CamuncacKMes

Gua vauada

Un documento

diagrwnado

Capaolar
persortal Matice
como B'^ipP

davs

EsratsM

PoWca

Diplontada
reaUtado

Pomtca EvaluM»

DHusMn de 3

temas

estraMglcos

Pian Ejecutado

Conocer la

opindn del
personal de
eleciividad del

plan de
comunicacio-nes

Instrumento de la

muesln

MEOIODE

VERFICACIÓN

mnames

docianerm con

otservadones

Ineocpondaa

documento

diagramado y
inredudde

ínlomte. isla da
asMencia

DoGunwnio

renMiúo

presMenela

InfonTies

mionnes

Ol-M

Ol-adr

Oi-aao

01-fe6

Ol-dK

PROORAMACION

RECURS. FIN

u.Me

31-ene

21-dle SIO.IW

XVnov

31-ane

PmpKUf» a fi0n» B



FÓRMULA
OE

HEOCIÓN

SSCtMeaaai Enoaat
(toUtnwgen deinugen

Oela InMituOO-

OolansiMia n*'

OE

MEOOM

CaMEK

•An

0»(Mtvo Esmttgice a.ttf EaudriMertf
ladom d* ptMtuMn Ü

O 1 Ac(uali7»-

ciOna

implemen
taOOnM

PNPCCPolttica

NacnnMOe

Piotacoén ri

CanKinWe»}

PoUUca

•ctuak-

zadaa

tTpmmtn'
lada

IH Van urbifu

r* 0*fenw*ui 09*

LIM.C I META

H COTI acMM dMW pan li I

^oeico

70*

' impÉe-

'maruc

PLAN OPERA nVO 2«12

PEfaPECTWA 3 EFRACU EN LOS PROCESOS MSTITUCKMALfS

REPORTADO

AL 1011

CoonUfUf )•

•npMmeMaciAn M
cuBas. dDffvado* M

toft muMadof

oCtenUos en la

encuesU20l0

AREA<S)
RESPONSM.

unUad

ComuMcacionas

ACTIVI0A0E8
CAROO

RESPONSABLE

ApOcai la enaiesu ubrr I* Je(e de la ünaad
evaKiaaan del postoonamtenlo de Comunicaoonct
de la matea. imapan
mtUuoonai en pratáoad y
iramparvncia r caMicaciiM

ElalKKai Plan M AccKkn de Jale de la UaOad

Meio'a para posoonar la marca, de Comunlcaaone»
> paiw de tos f«»idlaiM«
oMcmdos en encue^ 2011

RESULTADO

ESPERADO

(META)

Inlonne

rcMltados

DocucneMo del

plan da me|ora

MEDIO DE

VERfFtCACtÚN

imtilemanur Plan de AcoAn de JMe da la Undad MwMmenat plan Documanio
MilDia p*i posoBno la marca de Conwnicacione»

leUaililipoMCÉ

7$«

Impta-
manuc

Cootdnar la «tecuodnlünidad
M plan OelCoocierBMn
invIenieMaaán de la
PoHic* Naaaul

Protección

Consumdor Omcialiva

angmal Ejecuta' los
planes da Kodn de la
Pt«>C

GorrespoKMnies
Detansona

ConsumldaO

Ralaoones

ln*íluaonaMs/Direc

cion

JundKa/DIrecuAn

de Cjudadanla y
Cettwn<o<0»eccj6n

d» Vqriancia de
Mercado/OireccMn

de
OescenlrahacMnAJ

mdad d*
Comuncaoones

de Ptanincaeiún. seQiinueno r Jele de UnKtad
monHorao il tiabafs de M CoopenoOt)
csfflMs «adonales Relaoones

^inMuaenales

PtaNItcaciAi. saguÁnnnW *Jefe de Unidad
moniloreo al lraM|o del ComiM Coopetea6n
ElaoiUvo iRelaoonee

¡MaUlvcMnatn

de^AcQones da

yiPNPC
iateculaoas

EjMular IM planes de acaan de
la PNPC conespomMnies • la
Oefensorta del Consumidor

Partioper en bs gabmales de
gaatMn dapwtamenlal

CeexMnar la ejecuadn del plan
de knpMmertaMn del eomiié de
alimBr«os.

Coofdinar la etecuoAn de< plan
de mpMmeMaciiln del conue dr
saM Vriieacainenlos

CeoKlInar la etecuoán del plan
da mptameMaoún del comilé de
notamentaoOn (écnca

Cearoatar la eiecuoún del plan
de imptamamaciún del comM da
avia

Ptnapm «n la qecuoOn del
plan de iraMio dd nnnie
•ntenreMucnnai para la
elaeorao* de la PoKica

Naoonal de Recuws H«]ncos.

AQua PMMM 1 Saneamientu

Jets de UnaMd

Cooperaoún
Relaciones

InsUucwnales

Elaedrar nfonnes de ia Jeie de Unidad oeiAcoones de
«nplemerHacion de la PNPC CuoDeieoún yiPNPC

Relaoones eieculada&
iRStitucwniUes

Acciones de

PNPC

etaculadas

Acoenes de

PNPC

etecutada»

Jeta da Umdaa de Paiiiapacion
y electiva de LaOC

en los Qaeinetes

Depeitamen-

lales en

cuales se llana

represenlabón

CoapanciOn

Relacienas

IraHtuaenales

OlTeclor(a) da Píen de accUn
Vqllaneia da etoculado
Mercado/J«fe de la

Unidad de,
Segundad y
Cahdad

Direoorta)
VtgliarKia
Mercadtvjete de la

UnWad

Segundad
Candad

Dlracio^al
MQUancla de
Mareada/Je<e(a) de

UnMsd
Inspección

Oneterfa)

Vigilancia
Mertjoo / Gerente

de Estudios

Pareopar en la aiecuciOn del Dl>ecta>(ai de
pian de tráete del comM Vigilancia de
Meneo da segundad aietieniaiK ¡Mateadtfjefa de la
y nunoonal jUnidad de

iSegundad y
CaHdad

D««aor(a|
VHgilarKM
Mettado

da;Pian de acOdn
eiecutado

de

Plan de accMn

etacuiade

Plan de acoón

afsaitaOo

Plan de aoadn

peonado

Pamopaeidn en
e|ecuodn de plan
deacettn

Ayudas memoria e
Intormes de loa
Gomiés sectenalas

Ayudas memoria
de las reuNones

de camM
^ecutlvo

Áyuüs memanae
mionnes

presentados por
tas undadas

Documentos

mlormes

de

1 «forma martsual

trtmesinles

inhMmaa

irmsrales

Mormea

irtnMMIas

PROORAUACION

1 1 1

-i;

oM

RECURS.FIN.

t
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WOKAOORES

Mi
lu rd

?r*«arij

FÓRMULA
OE

MeoictóN

'Qa^.
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PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA J EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

AREAÍS)
RESPONSAB.

Fomentar l> adopCOn UrMatl da

y el cumpluTMenlo Unto Cooperaaán y
Ot cMigos oe buenas Reiaaones
prédicas en el imMo loitituaonales/
empreaanal. conw <te Oirecoún Jurídica
canas de daracTio de

las y los usutnos en
caso oa IOS servOos.

púHtu» pnslados por
enMadn del Eítado.

ACTIVIDADES
CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

(META)

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Coordnar la eteoioón dd plan
del cormé

letecomunicaoones y energía

Director di

DescentiBUaoOn

Pian del Comité

eieculado
satisfacci6n

intorme preparado
para el ComM
Ejecutivo del
SNPC

I mCorme mensualPanic^iar en los gabinetes de
OeslKM depattanwtmi

Participar en el Comilé Técnioi
del Prograina E! Salvador Anona
EfWBiS

PaiUopar en el Co<tm« oe
EAtíenoa de Enan>ia de kaOC

Director deiPartiopaaAn
DescenirauactOn' lelectivade la DC

Gerencias ;en ks Qaoioetes
Regionales dejOepaitamaiv
Onerrie yílales en tas
OccUeme 'cuales se liene

repieseniaciAfl

Oireclor 4

DescentraKzaciAn

Dneaor d>
Descentr>liuci6n

Director de

Descentralización

PacUdoacMn

efectiva de la OC

en el ComiM

Técrec»

PESAE

Segurmienio
Plan de trabajo,

del comMé

Seguirmenlo t

1 Morme menswd

2 Informes

semestrales

Panidinr en el Comilí de
Proyectos da laOC Plan de irMeio

delcomUé

proyectos

dCKionaoos

Pertloper en el Consejo Nacaonai
deleCaHOed

Orador de

Oescentrxilzicidn

Coordinar la eiecudár del plan: Directora del CSC Plan de acción
del comM mmobilisno ejecutado

Coordinar la ejeeudár del planiDireciora del ';ñan de acoón
servidOSiG del CSC

Servíaos

iFinanoeros

OinMort del CSC

ejecutadocomilé

hrwicieros

Coonhnar el diseAo de una

earitegia para la
knplemeniaciAn de la adhesión
el sslema arbitral de consumo

Coontlnar la ejecución del plan
del comMé de Educación

Documento di

Earsiegia di
Implemanlación

Directora

Ciudadanía

Consumo/Jele

Educación

Consumo

de Reuniones

y seQulmenlo

Participar en los gabinetes de¡Ditectora
gestión depertamental CiudadBniB

ConsumoiJete c

Delensorla Móvil

Paitwipaaón
efectiva de la OC

en ns Gabinetes

Departamenta
les en los cuales

se llene

rspresenlación

Coordmer le ojecudón de les
acciones comunicscionales que
emanen desde los comités

sectonaies del Sistema

Crear o sctualuar canas de

derecnos pnonzadas

Jefe de ka Unidad
de Comunicaeiones

PlanEiecuMo

Jefe de Umdad de Cartas elatndas
CóooeracMi y a uluateadas

Reiaoones

Inaaucioneles

DIseflar e nnpiememar un Jale de UiHdad de Carlas de

sMema de difusión, vigilancia y|Cooperaaón
Retacones

Instiiuaonales

monfloreo del cumptimienla de

las caitas de derechos

deiKAo

tUvidgadas y por
K) menos 1

momlareo

divulDBdo

Informes

tnmestrales

Informes

mmestrales

Irrforme

estrategia

1 informe mersual

DiseAe e impresión
de cartas

Paginas «neb. fotos
decaries

dereOw instaladas:
en las insMuelones

nvotucrades

Informe
imotvtoree

Jete de Unidad de Uanuaf de|bocunei«o
Cooperación yibuenBS ptWmB;elaborado y pian

OeeAo e impiementaciórt de

manual de buenas prlcticas
empresariales para ka aterrción y
solución de'edamos

Revisar la popuesia de manual
tfe buenas prácticss
ernprpmuilei para la atenoón y
sokioOn de iKtamos

Reiaoones

Institucionales

Otrectorta) Jurídica nbpueA
revisada

!de mplernenlatión
ienqecuúón

IDocumento de
Amulados de la
irwisión

PROGRAMACION
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I I DticÁo e^PoMic*
•nplaTwnla' IdtsaAt iU•
oAn Oc una ¡mpiaman-
poiAica drliaoa
Reanos

Hionmos por
,Competen da»

Conespen-(Cantidad
danoa da de
competencia irWafado-
con puestos de re* que
I1S640

;l J Pramadlo
igiobal en la
Evaluaodn del

desernpeAo

cumplen
c»n

menos

70% de laa

.competeno

a»

ideseeUai
!a<i Wanuel
ida

iFunoonet

ladueHta-

ido
Cantidad

lotal d

irteaie-
:oo<«M Kiw

evaluación
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desempeño
de lodos

loi/ss

emplaadaV
as de la

Daienwrla

CaMcac
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J.0ELCO.
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UMC MTT* : umc I MTF*
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DnaAar una PMitics de Recunun

Humanos sot Cocnpelenaas Que

incluya ka piocesM de
RMutamieiile. SeiecoAn
Inducodc y SaUa del personal
FoitneoOn y Plan de Caiteta
Swemas de compensaoones.
Plan de HlgMne y segundad

jpacnnal

knplanianl» le PgflUca da
Reounos Humanos poi
Cempatenoas

DeeAar. miplewwntar v avaluar un
Plan de capacttaoOn

Reasi(^ al personal en les.
puestos de nibalo según sus
competencus

Aduakiac el Manual da
EvafeMcMn del De»empe/lg
nctiiyemto las ccmtiaieoaei
denMcades
Evaluar al ilejempefto del
personal

OitaAar e itnplementat un
«caanato de c9nve)enc4as

•laeAar la esOucUir* de ka

Potdica de Raoasoi Humanos

por cORweienctas

RadiMto 'ei Manual *
Bienvaraoa

Canwielar Ms ptoceoimienios
reUtíanados al área de Talento
Humano ncorporando el ptoceao
de salal* del personal

In^lcmanlar el Plan de Hqiene
y segundad ocupeoonal

Apical el procese de
ladutameMo %eiat«M
ooMcalaaún. mduccMn y salida
iM pereonal según la Polftica de
Recwsos Humanos por
Competencws

Hnplemeraar el
C«>eolacidn 2012

Plan de

CooiAnar ta recolecadn
MtormaoM de todas las ateas

para al OiseM del Piin de
Capaotaadn 2013

OitaAar el Plan'dTcapeiXacUn
2013

Evaluar el Plan de Capacnataún
2012

CiUiaO HVOMSIUU!

Oreaer de

AOMON/iefe de

vraded de Tatemo

oaeoor de

ADUON'Jefe de

lindad de Tslenla
Hvmano

Dtrectar de

AOMON/Jefe de

umdad de Talento

Mesar de

AmiOM/Jefe de

unidad de Talento

Humano

OnOor de

ADtWNTJefe de

unidad d* lalento

Humano

Dtreoor de

AOMCN/Jele

unidad de Talento
Humano

Olrectot

AOtilOM/Jefe

unidad de Talents
Humano

Drrador de

AOtutON/Jele de

unidw) de Tálenlo

Humano

Director de

ADUON/Jete de

unidad de Talento

Humano

LNrector de

AIMitO«4/.le(e de

unidad de Talento

Huntano

Coordinai la reesignacldn del
pervM en los puestos de
tratafo sogOn an competencia»

1
Duector de

ADMOfVjeie de

umdad de Tatemo

Humano

RediseAer el Manual de Oireeior de
evtfuaodn de dnempeíto AOMOWJete da
Muyertt las compelenoas undad de Taimo
UwtificMias Huirwio

Coordnar la reaUecidn de la Orectv
evaiuacidn de desempeAo en las AOMON/Jefe
invades oiQaniiaiivas de lalumdad de Tatento
Oelensarfa del Consumdoi íHurruno

Coordaw la retraatonenaoon «lOnoor
personal »b>v losresudado) «Je'AOMON/Jefe
la evaluaoAn d< desempeño 'umded de Tatento

Humano

DrccmnarM) de
Competencias

EaruQura

OueAada

Manual

Bnnvanda

actualuado_
Proceso

actualicado

Pian

hnplemeivado

Procraw

iinplenienta-dos

Plw

Implementado

Intornte de

capacKaoo-nes
requentlas por

«ea

Plan DoeAade

Plan evaluado

Personal

(«asignado

según

oompateriaas

Manual

RediseAedo

Evshiaoorm

waltaOai

FtmnulanD» da
evatuacldn
Rimados

DocumerM

Elaborede

OocuniM

Emrado

Oocumanto

EUMrado

Doaanervo

Elaborado

Intomie aleborado

AcuerdosContratos

Manual Aprdttado

OT-ago

Ol-lol

wwBttanacwti

3(Hun

)i4ge

Si-ago

S'-M

XHwi
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i

i
Poner en match* lo* conMas

nMireccionss wi p(oce«» que

«iMflIe

BrkMMr nfomiaGlún aduakzacla a
la Direcciún de Comunicadones
pan akmsniw I» puMcabonas

hmitamenlai el mo da la intranel

inMucunalbar un MMlIn mamo

DiseAa> V aitesr al matnimarNo
da evaluación sel conoamwnln

Oei petsonal soUc el guetiacer
•sHuoonsI

RedneAar al Siaama
Piana«ci«n. Uonaene
EvahUKMn rPME)

liTitileiitanlir el SHama de
PIvweciún. MenlWao |t
EvahiKiún <PME)

Raakzar reunonas de inforntaaín
e invctuCTtuenlo da* penonal en
•I preeaso de PME

UnM)

Comumcaoona

ADMON

CMrMC

aCTMOKBEl I CMMKSKOMU

Cooldinar la documenlacwn del
écoonv de Ws comMs

nmdHectmnale»

Jeta da Unidad da AreMvo da
PiamOcaOán y Oocuman^aeHn
Calidad

fWMUMuenN

UnUsd de Cootdnai la lecolectJan
ComuMcadone nFormabOn aoualizada de todas

las uiwladas pars sUmanlai las
puWcaoones

Jefe de Unidad de OtKenar
Comunlcaaonas KiArmacUn

ofortuna para
las

pvMcacionas
mpecuvu

Guiones, puntaos
prwtaa y

comuncadn

Coonhnai proyecto da ma)or«
Hrinalsmí^

Jefe de Unidad da Mranat
Cofflunicactones |amigable

'luncwnando

PAgirta da MranM
con materas

«oopotadaa WHiiay

Difundir el boletín (Jefe de Unidad daiEmpMad»*
Comunicaciones mfwmados

Apfccar ' H inslnimento dalOlreclor daiEvatuaoonas
•vA«ciún del conoamiemo dellAOMON'Jete deiiealuadas
paoonal sobre el quehecerliií>ldad de Tálenlo
milituoonal Humano

Coonhnar la comunicaclún da

lesulUdo» de evaluación a

IravM de IS iniranel

OMMnar la aOualaaciAn del
sadema de PUneacMtn.

monaofwi y evaluaaún
(Sesunveno e IndKadoras)

Unidad de Caonllnar la elaboraodn M Plan
Ptaniffcacidn y¡detrabaio 20l2d« la Defensoria
caHdaú [del Consumidor

'Elaborar propuesit del plan de
tnbaie 20t3. de la Oaftmioiui

'del Consumidor

.SegumiaMo a la eiecuc>6n del
[dan do Irabaio 2012 de la
¡Oefensona dai consuimdat

Todas Ks l(o«slResb/at al menoa cuatro
o>oa»iabv««da|raunia«es ctm el eqwpo de
ta Detmonailrabajo del «tea pan nlonnar y
del CorBurmdor ' evMuai la geiMn del trea

Reeluar al menos cuaire

reuniones con el equipo do
trabaio del irt* pan informar y
avaluar la gesbOn del irea

Reamar al menos cuatro
leunaonrs con el ei}iupo de
irttiaio del atea paia informar y
evahiai la gestión del Ama

Reahrar al menos cuatro

reumones con el eduipo de
inMro del trea pan informar y
•valuai Mgnhdn del Ana

ReaHiar M menos cuatro

ceumones «n al equipo de
:intiafO del Area para «farmai y
'evaluar« gasti^n del A>«a

Dtfeaor de:Evaluao6n
AOMON'Jefe de FMMcada
unidad de Tálenlo

Humano

Jefa de Undad da Sotema
PlanmcacMn yiactuaUado
CaMwl

Jefe de Unidad de'Plan 2012
Plamficaaún y'eUMrado
Calidad

Jefe de Unidad da'Pfan 3013
Planificacidn yalaborado
CaMMd

Jefe de Umdad de'lKoimes
PlanMcaoOn y|m«nuMes a
CaHdad |pi«sidanctt
TRbunal
Sanoonadoi

4 Reumones

'can el tálenlo
|numano <M
iTnbunal

Jefe de unidad del4 ReunM
AudIMna imema Icón el tálenloIreuniones

itmcnano de la
.undad i

Jefe UF1 ;« Reuniones
con el tálenlo

ihumano de la

lundad

Jefe de Urudad de 4 Raunonas

Acceso da con d tálenlo
InfomuKiún y n>«nano de la
Transparanca undad

Jefe da Undad de 4 Reuniones
Ptaniltaaodn y ccn el talento
Cahdad tumna da la

imdad

Oocumanlo

Plan

Documanio

Ptin

Of-ago 3»4Bp

9 fi

—r —

01-tul 3IM«p 0«

1

0« 10M 0%

0(O-ne 3l-«n* 0 0

01-jul 3Hul 0 0 t 0

l»-ena 21-die 3 * 1 4

21-Ole 1 1 1

03-«M

0»-efle

2i-0ie 1 1 1

31-4K 1 1 1

D3-«ne

l»«w

21-dK 1 1 1

21-dic 1 1

NnpeciNi



DeleasorM
MCMtwMr

Ot»Oi« enf^lt« f 44 failüitw IMI

4 1 imoaiivas

realuadas

conjvnlarrienle
conelConceio

Cemroame-

rtcawde

AgenoMde
Protecoónal

Consinwor

(CONCA06CO
>

inicuiilvas

conjuntas

Canti

dad

LIL T*4<IUrbllu
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'Cumpllf cen M eomptamuos y
laeuaittea adqdnoea en
CONCAOECO

cweowsfOttSAau

Reala*' «I menos cuMrojJete Unidad de
IreuMones con el equipe de Cooperación r
trabifo del Area para mformai y Rel»cione&
avaluar ta geslion oel «rea Insitucionaies

Reak/ai al menos a>alto|jefe da Unidad de
reurvones can ei equipo de jComumcacione»
Irabeio del «rea paia nlonnar y
evaluar la gesliún sel área

RaaHtai al manos cuatro Omclor<a)
lawniooes con e equipo de|Vigilancia
faOaio del ftroa para ntormat |r¡Mercado
evaluar la geMn del Area j
Realuar al menos cuatro^Dlraclora Jurídica

rgunlcnes con el equipo de<
Irabaio del área para informar y|
evaluar la g«bon d«<área

Raaiuar « meoos cuatro
reumones con el equpD de
iraMio del a>ea para intonnai y
evaluai la gesndn del «rea

Realuar ai menos cuatro

reuniones con el equipo de

iratiafo del 4rea para infomiar y
evalvar la oesbdn del «rea

RealUai ai menos cuairo

reufwnes con el equipo de
IratMfo del «rea para informar y
evaluar la gesM» del área

Reáüzar 81 menos caiaira
Ireuniones con el equipo de

iliaMiD del área paia inlormai y
Ievaluai la geslidn del «rea

UMded delOesnonar lecajrsos para
CeoperacNn y|paniapa( en les ravniones de
Retaoones

IrtstUuoona-iesr

Dtrecddn

VigUnoa
Mercado

^ CoonOnar ta difustdn
deiestudos. acoones o noativas

|queleaHce alOWCAOECO

Coordinai el segwmienlo a los
nuevos compromisos que ta DC
adquiere en les reuniones de
tMuiaiet del CONCADECO

SeguIrMemo menñial a la
aelualuacidn de la MormaciAn.

m 1 Portal de CONCAOECO

Dnoora d(
Ciudadanía i
Conawmo

Dli«ctor dé ADMON

DMeciora dei Centro
de SolucMn
Controversias

Ouector i

Descentr^iaodn

Jefe Undad de

CoQpereciOn y
Relactones

Inslltucionales

Jete Un«iád de
Coaperaoún
Relaciones

Institucionales

Jefe umded

Cooperación
Relaciones

InatitucionMes

ReeUw ir enviar tos resulados OveOorfa) de
del sondeo de preom delVigUnca de
producios Clásicos [Mercado ' Gerente

;de Estudios

fpanlcipar de forma activa en lasIlMdad
¡reunionesde CONCAOECO

Partiopar en le oiyaKucaOnde;Jete LMdad
tas reuniones de tMaies deiCooperaciún
CONCAOECO Relaoones

institucionales

Realuai reuniones rtemas perajjete Undad

de

Picsenlar profucslas de nuevas
moabvas a mplemenlai
pana del IXNCAOECO

Cooperaadn i
Relaciones

nsMuoona-teii

IMCM
Cooperaddn y'anaüuryprepararprapuestas
riataciowis

•nsutiioona-les

^CooperacAi
ilMaciones
jlnaUuctoiules

Piesantaaen de prcfiuestas anie
CONCAOCCO

Jale Undad
Cooperaodn
Relaciones

koKacMnates

4 Reuniones

con el (alentó

humano de la

unidad

4 Reuniones

con w latemo

humano de la

unidad

4 Reuniones

con el laiemo

iHinuno de la

direccttn

Reuniones

con el tálenlo

humano de la
dveccMn

Reun«nes

con el laleMo

humano de la

direcOOn

4 Reuniones

con el lalenia

humano de ta
dmoAn

4 Reuniones

con el tálenlo

humano de le

direcoOfl

4 Remones

con el talento
hunwio de

direcaOo

Recursos

otuenldos

Informes

y divulgades

A/uda memonas de
reun«ttes

Ayuda memonas de
reuniones

Ayude memonesde
reuniones

Ayuda memonesde
reuniones

Ayuda memonMd*
reunionm

Ayuda memonas de
reuniones

Ayuda mamonas de
reuncnes

Ayuda mamonas de
reuníDnes

Infoimesde mlMn

Portal

CONCAOeCO

Jefe Unidad de acuerdos y Cornos y notas de
Coc^aodn yicompromces cumpkmento de
Retaoones IcumpNdos ¡acuerdos y
Imtitucionates I cumpromao»

Penal

CONCAOE-CO

aaualuado

Sondeos

reauados

Cornos de

comuMcanes y

Portal
CONCAOeCO _
CÓneo «leclKinico
deemnd

Reuniones legendas acias de
desan'oKadas |reunion.

loonesponoencu
yvada

«formes da

leurMMS

Reuniones

Direoores

(efesde umdad

con

Documentos de

pnvuestas a
f>m«lenoa y
CONCAOE-CO

1

MOOMMAOON

»arvectlT4 4/r«te>' >



Defansorta
MCwnMMr

4 2lncútiva>

enlasqu»

paruciptli
DelcraorUMi

cIFon)

lecraamtncino

«e AgenoatM
GotiMm

(FIAOC)

:4 3 Rada»

en Ms qua

patKtpi
DaftnMri* dal
CoraunMor

CaflWMd

W

tnciMivM

eniMQue

patllcwa ti
Deisrao-rta

CMidad
daMpaoo»

« 4 Agencias Agencias
gubemantenul con las Que

esde senene

Prewaiúnil («iaciiin
Conswrador poWicay

con las que se da coopera-

lieneieiacton ,crtnl«crtca
UDerai

pmruadi

Canb-

dad

CanU-

did

Canil-

dad

iK Vjntil rftirw

VfMrnlf a 11l<rf«ni«u dfl CanuiiMdot '
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Pimaper en reuniones
programada» pw al fiagC

paiuoper en las camsipna» de
«abiio del FIAGC

Parücipar en el Oüiage Informal
Panamencano

Umdad

Cooperioon i
Retacaones

InsMudona-M

Unidad

Ceoperedún
Relaciones

nsUucrana'les iwieconferenuas prog'ainadas

CMoomraMABa

CMKmar recunos ftare
partK^iai e<i las reunsnes del
FIAOC

Pamopar en reunúr anual del
FtACC

Umdad EflM pertodioo de nfermacidn
Cooperación y >atireellcat>atodelaOC<FlAOC)
Relaoones

inswiiciona-les |

Jefe undad
Cooperaoún
Relaaones

lntl<ucional«s

Jefe Unidad
Cooperaoún
Relaciones

InfMuaonales

Jefe Ümdad
Cooparación
Refacían»

kuMHCtonales

'jefe ~i^>i(lad
CooperaoAn
Relaoones

lnsMucionaies_
'jele ijnidad
CoopervoAn
RetacM>nes

, Instifuoonale»

Pantdpar en eamsMMi de i»M|o
de patiopsciún cnidadana

Coordinar la panacipacion do la
DC en «I OiáMgo Informal
PanamMKiHK) por rr<ed« dt íes

Recursos

oUendos

Informes de mistón

4-.-
delAstOii a reun«n Acta RewMn

lntorm« de U«On

Oficial

Corraos y ñolas de
remisión de

documentos

Coreos y notas da
remolón de

documemos

de Enviar

r'infonnacion
;penadic«r«en-<e

de Enviar
y<informaos

panodicamen-te

dePameipar en
y Mecontererioas

Ol-iun

ParMpM en CPEK Umdad Elaboración y envío de mforme Jefe Un«lad
Cooperacrtn y'»nuat(lCPEN) Cooperación
Reiaoones Relaoone«

de Cnviai mforme

Agendas de
leieeontamacias e

mforrrte de leunión

por parte de
quemes partieren

Informe

nsMijoona-ies

OeaUonar recursos para
parVopar en las conleranoas
anuales de ICPEN

Institucionales

Jefe ümdad
Cooperación
Reiaoones

.InsUueiatM

Tjefe Unidad
Cooperación
Relaciones

InsUliKiionBies

Ijefe Umdad
iCooperación
iRelaciones
instIluctonaM

Jele Unidad

Cooperación
Relaclorws

InsHucionales

jefé~ünldad
Cooperación
Relaciones

InstKuctonales

de Recursos
y obtenidos

- .J
Informes de misión i

IPaniapar en conterencla anual
I

de Aaotir a reumOn lActs
inlorme de Misión

OTioal

Parutípar
ummauonai

Consumers IUnidad
Cooperación
Releoones

: InstNiiCNna-

ilesAJFI

Gestionar acuerdos yM convenios
Wateraies con Agencias
GuOamamerMales de PnMccMn
ai Coniuindw pmrkfadas

Umdad

Cooperación ;
Retadoiws

mstbiciona-les

MnpM »« UnidsO

Coeperaadn i
íWaeiorwi
MttMUna-las

GesMnar recursos H'a

INMUOpai en congreso anual de
Censomers Intenialional

Saguimianlo ai cumpinvemo de
acuenlos soliatudes y

compromisos adqulndos en
Consumars luernaUonH

Gagnnat pago de membresia
anual a Consumers internacional

mformesde misión

de,acuanlas y'correos y notas de
yicofTwrormsos cumpiursento de

lunipHdos lasueidas y
{compromisos

SoNOtud a UFl¡l«udeso»c«ud
de pago

Pagar memtxesia anual a
Corisumers IMemalional

JefeUF) Membresla

renovarla

Envió periodico de mformaoón
soln el irataaio de la DC

Jefe Unded de Documentos

t^ooperaoón y inlannes

RelacMnes enviados

inittucMnales

Jefe Unidad de Gestión

Cooperación y iMüzada

Reiaaones

Insntucionaies

Jeta Unided de Cormna

Cooperación y SuscrM

ReiaeMines

Instauoonaies

Jeta umdad de Ejecudtti
CoopBreoón y acUvMdes

Relaciones

kisMuaonaMs

GasHonar renovaoón

conyanws y* acuerdos
oolaMiaaún

Oestonar nuevos convenios r<o

eeueidoa de coiaboraelón

Coordnar la mipiaineoU
acuerOos yW convenios

Tianstarencia

tanacarie

eWctrOmca a favor

de Consumen

iMemationaf

Notas V correos da
remisión

Netas enviadas

Oocunanto Armado

tniorme da

»>eQiadn por parta
de mdad lócnca
lesponsatile

raaoMnaem

f>ei5pKtlM *



Oefwisorta

PBBOOO M)

iniiiin riiniiitrn f ff rnT—- —i—
S1 Pioyeoos
firunaados con
Cooperación
iniemaciooM

i 2 Pinpuestes
de Coope<aci6n
técnica

nitwnaciORM

aprobadas

S ) Procesos
tfwdtuoona-le«

apoyadoapor
erogramtid»
voluntadado

Regislm oe
proyectos

fininoa-

aos

Canti

dad

RegisrD Oe Canti-
propueviaa dad
apoyada!
técnica'

mente

Preoetos

apoyados
Cami-

«ad

MMot mMM» pan ü •««•«<>IObtaüm BaMÉl«tM M irOMMttHr iw «Ma

Calificac anual J
SaDdacoón da catll>ca

de< persona) oones
anal cuma

laMxai

indiviaua-

le» en

Evalua-cUn

, daICtima
' Laboral

de'U

^OELCp

PLAN oratATivo fei2

P£I»«CTWA 4 CreCWtfNTO VDÜAIWOUO INStlTOCIONAL YOH. TALENTO HUMANO

Mantener una conuMcaoOn
permanente con loa cooperantes

Pormutar y presentar proyectes a
la cooperadón irtemadenal

Oai segumento a la qecucadn da
los proyectos fnenetados can
cooperscidn Hoemacnnal

Rendir cuentas de forma

aprepiaai y oportuna a ios
Goopetames Financiero»

Datfar y iKni^t un programa
de apoyo voluntano a la
Oetemorla

Unidad
Cooperación y
Relacrtnes

lnsi<ucKme-les

«Mdad

CooperacMn y.
Rstecnnes

insuuciona-tes

Unidad

Cooperaodn y
Relactones

msOvoone-tes

UniSad

CoopenoOn y

Reticiones

InsMudona-let

áomon'

t..Qestwiar arte entidades el apoyo jUradad
aa vofuntarHs jCooperaOCn y

Relaciones

Instcuciona-les

'Éiratuar y dar segunitanlo al
funcionamiento tiel progrerrks de
votuntaitado

Evaluar anuttneMe el ctma

otoenzadoial

Reauar taCeres de sensMuaodn

sobre Trabaio sn Ei)uipo

Raaluat acbvdades recreativas y
de esparomiento colecllvo

Raafeur campaAa de valotes Unidad di
Comunceoone

s/ADMON

Mantener comunicación

permanome con los cooperamos
pnontanos

Celetitai remanes cnn

tooperante» pnontanos pata
ntormar la gesbón de la OC

MaAar Estrategia de
Cooperecidn

Ideiwficar nioMivas para la
elaDoraaCn de prayedos

Fermulai y presentar proyectos a
la cooparecUn Memaoonel

Constftjtlr y ponat en
tuncMnamienlo el comiie de
prciyedos

CM60MP0MMU

Jefe Unüad
Cooperacidn
Relaciones

Instituoonales

Jete unided

CooperaciúK
Retaoones

InstitucionMes

Jefii uñüad
Coopersaon

Retaoortee

Institucionales

jefe UMdM
Coopemadn
Relaciones

IinsUuaonsles

Ijeta Urtidad
!Cooperación
flelacnnes

Inslilmonaies

AÍáwaiizarM éáneede Proyectos Jale Unidad
Cooperación
Relactones

_ _ _^u08nales
Jele Unidad

CooperBoón
Relaciones

Insfetuoonales

de: Reuniones con
ylcoopersntes

de Reuniunes con

y,cuoperantes

Estrategia
eiaboiada

iniciativas

elaboradas

Proyectos
presentados
gestionados

PeMes

proyectos
eiaoorados

ReuMonn

córrate e/ecutivo
ysectonaies

Informe

reuniones

Informe

reuniones

Documente

eialiondo

Documentoa de

McMIvas

Infotme reuraones '

notas <ts femsiAn

Deoenentos de

perfkes

Ayuda mamonas de
•eunioi>es

Preserttr iiiMiiies en los ptaios
convenidos

Jefe Unitlsd
Cooperaoón
Reladones

IinsUudenales

dellnformes lOocumentospreaen
y. presenedos

Coordmai la Mertmcación de las
necesidades de apoye i/oliKilano

DaeOar un orcgrema de apoyo
voluniano a ta Detensorlv

Gestionar ante entidades el

apoyode voluntaros

Del seguimeito
hjnoenamiento del programa de
voluntanado

Evaluar el fundonamienta del
programe de voluriUnadD

Evaluai el Cuma Organuaoonaf

ReaUar talleres
sansibiluacion sobre Tnluio en
EQupo

Elaboier propMSta del plan da
lraM|0 de reoeacMn del
perttttti

E)eoilar cempaAa de valores

Apoyar h eiecuciún de la
canyaAa de velaros

Oireaor de Necesidades
AOMOMJefe de ideMAcadas
unUad de Taterto

Humano

Deector de programa
ADMOWJele de elaborado

unidad de Talento

Mi>ttiano ,
jefe Unidad
CoeperacMÍn
Rekiclanes
IrsMucioikales

de Unidades de

y.Dcapoyadas por
:estudMmes de
¡servicio sociri

OIreclor de
AOMOM/Jefe da

umdad de Tatemo

Humarto

Oirééiór" de
ASMON/Jefe de

iiradad de Talento

Humano

programa

fundortando

Ev^uBOún

matuada

Dvector de Ckma

AOUON/Jele de evsiuado(al
unidad de Talentolmenos t nota

Hurrwno promedio)
DireOor de Teneres

AOMCMJele oe leaUados

unidad de Talento (capecllai al
Humano meno»al40*)

Director de
AOMON/iefe de

umdad de Tatemo

Humano

Jefe dé Umdad de
Comuncsoones

Deector de

ADMONAJefe de

laudad de Talento

Humano

Plan Elaborado

CampaAa
eiecutada

RequerHnen-los
AtetMIdos

programa afnibade

Informes da

unidades

beneficuKMs y. oj-ene
notas

Moimes

Documento

mOOMIMCICW

3(Hun

rtrtpectM 4/Pi|>na S


