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t 1 Disminución de Promediode llecha das [Mensual
los tiempos de a o» resomoón del caso nabwaa
tramitación da -menos-feche de

denuncia» ngreso del casal

RUU4 OPERATIVO K1J

PtRSPEC TlVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LO» USUARIOS

revisados/

Implemen1a< ai i «manar campana de «ensíuiuación Jete Oe
Sotena de Candad l drvuioecnn a «npiementacion del srstema de de Planificación
Gestión de s todas las gestión de candad
. , Hd «es y

obtener la

cemticaodn at

manos en 3
• Eiecutar campana da sans'«>kz»c«ñ'*Jeie de unidad

ravuigecion a «nplemer raooc del sistema da

gestión de calidad

Campana
de Comurvcacx* ejecutada

anodel

Consumi

dor

Coordirw la «Ttplementacion de la
documentación de SGC

Jets de Unidad Montón» doi Memorándum de

de Ptanfrcaoón uso de tos- resonados

, ' j M

Organaar reuniones pan realizar revisiones jete de Unidad
d» SGC oor !a Dracoón as : a • :j !

y Catatad

Gestionar ¡a cerufcaoon oai SGC de la OC

Ootener » certificación del proceso para
vigilar ai marcado según ISO 90C1 2008

Obtener la certiftcecon de: proceso para
atender controversias de consumo según

ISO 9001 2008

Obtener la certificación <M proceso
sancsxMono según ISO 9001 2001

i e* m .-cía
de Piarvfleaoón

yCabdad

Di «clora;

• n ejnx .i

Mercado

Drectrxa del

Centro da

Sonjocn de

Controversias

ritan •>

registros del!
SGC

Reuniones Documentos

Procese
• - -»-

Proceso

Pmkbm LaOOaVMnlC

- •••:

U m

01-jun

01-dc

01-dc

Obtener la acradriaoón do los procesos de
inspección segur la norma ISO 17020

Dtautolaj
'/Rancia de

Deaunank -=*

Atender reouenrtsentoa relarmfdoi a la

implementaaon del SGC

Atender mquenrmentos relacionados a la

«nptamentaoón del SGC

Auditoria interna

•n ti

maree de *

•flftt*

aónrJrtSGC

BTeMDirector

.iI (afea
Consuno rmttamsm en *

marta to tm

c<-- msoc

.-•. M -j:Atender requanmantos relacionados a la

implemerracion del SGC

AtenQtK rmjuernnrcmoft nstaeicnaaos a la Jefe de UrwSad

ifmniGejKtoj «coones
nei realzadas «i et

marta de I*

rrrp tsmaotaceófl

del SGC

Atender requervrventos relacionados a a"Jeta oe Urndao
implemennoón del SGC de «oau a <• acciones

rrtormacicn y realizadas en el

transparencia t-sto de la

enptemenla-

'. i del S

rjasurraa •-

I^Pftenaraa

01-dc

03-ent

,-.

-. ..-<.

4—I
22-mar

23 -*

.-3 efe 3 3

21<JK 10% 25% 65%

100%

jyat 100%

23mc

.-3 ata 100%

23 ttt 25% 25% 25%

.-I.:- 25% 25% 26% 26%

23-OC 25% 25%

25%
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PERSPECTIVA t CALIOAO EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

Atender reouenmienios relaoonados a la

mptemersacion del SGC
Jete oa Unidad Informe de Documento
de Cooperación acciones
y Rotaciones realizadas en el;
rr.-ucone-ies marco de la

moiementa-

cióndelSGC

Atender reouennyerrtos rstacionadoi a tájete de Unidad' Informe de Documento
mptemernecion de: SGC de fJlervficeoón acoones

,yCaadao reamadas en et
marco da 'a

dan rae)SGC

Atender requenm-entos rotaciónados a la Dvecto' de Intcrme de Documento
"npienentacion dai SGC Descentrjazaoo: acciones

n realzadas en a'

marco de la

Atender requerimeolos retaaonados a la

' ; •• " - leras Je SGC
.-•• ;• . . l.j

rea-izadas en e>

marco de la

vnptementa-

oondelSGC

Realizar auditorias mtemas a ios procesos Jefe de Unidadi Informe de Documento
(jetados pan et SGC da lanificación auotona

I . M

correctivas ADUOV

orientadas a superar las no conforrrwiadea Te»»nto Mu

«antecedas en tas audrtonas •nemas a los

procesos on SGC

implementar as acciones correctivas; ADMON AJACI
cnentaaas a superar las no conformidades

identificadas en las audrtonas «nemas a tos:

procesos oel SGC

~:v .: ruOG

aja nata

Da .,- .-~-=i

!«. .-<•";*

orientadas a superar las no remormeades
identificadas en las auditorias memas a ios

procesos del SGC

-.-•-. - I !-

imptemeniar las acciones correctivas - Acwnes " "Documentos
orientadas a superar las no conformidades 'impiemerrtadas
Identitlcadas en lasauditorias memas a tosj
procesos Oat SGC

rmolementar as acciones correctivas' Directoría) Acoones
orientadas a superar las no rjrmormctaoes vigsencia oelimpjemerna-dae
•dent/ficadas en las auditonas InfasreM a ras Mercado

procesos del SGC

Impiememaf tas acciones correcUvasi Director de: Acciones

onentadas a superar las no contomedaoes^Descerttialiaciólimpiementa-ílas
identíicaaas en las auditorias memas a ws

procesos del SGC

impwmenlar las ecconet correctiva» Dvectora de» Acciones
orientadas a superar las no conformidades Centro oe impiemerfe-das
idenMcadas en las audrtonas memas a toa
procesos del SGC

Solución de:

Controversias

Documento

Oiene 23-de 25% 25%

25% 25* 25%;

03-ene 23-dc 25% 28% 25% 25% ;

03-ene 23-dc

X ii- 30-sjn xm¡

02 abr 30-jun

02-abr 3C-juri

32-ebr 30-fun

30-tun 67% 33% ;

30 .-i 67% 33%

sr% 33%

02 aor ' 3»>un
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1 2 Candad y No de samadas
cawez en cada contestadas/ totaf de

una de tas etapas samadas efectivas
oe la atención y entrantes

íramitaoón de los

k2Llf<>i

PLAN OPERATIVO J011

PERSPECTIVA 1 CALIOAO EN EL SERVCO A LOS USUARIOS

-• >- SI»*

impiementar laa acoones correctivas Directora
orientadas a superar las no conformidades Junraca
cenMcadaa en las audftonas memas a ios

procesos del SGC

¡mpiemerrtar las acoones conectivas Tneunel Accione» Documento
orientadas a superar las no oorrformidades Sermonador mpiementa-das
oantecadas en tas auditorias mamas a es

procesos del SGC

Acciones Documento

implementa-fla»

Segutrreanta a las no
oentifieadas en las eudilonas memas

i,Jefe de unidad
de Planificación

treomre sobre Documento

verificación de

-mplemerrtecióri

de acoones

- ajea • tas

Definir cntenos para la atencór de las, Directoría) Cntenos
constelaciones de necio y drmnr niveles de Vigilaros M •definido»

en coorraruwón con el CSC Mercado

QtTfsjeaasrfl

rs «• SCVyun

30-yjr

01-tun 31 i

03 ene 22Jner

un

mecanismo de

»»oaaj|>i

sobre la

.. u fin es ra

Mi ••'.r-Ci ., US

Reanzar las constataciones de necio

requeridas por tos CSC

SegurTsanto a la nipatmantaoón dei
programa de la» 5 S

Reanzar machetonas oe ios tiempos det
procaso atender controversias de consumo

n y Cascad II)

D Deseen- Actualizar tnmesrra'mente el documento de

traltzeción preguntas frecuentesun

: Mi t* BVajOfa
con base en tos

- • •--•

96% Deans-e

los cntenos de

cawad y cafcdez
en la atenoon y

tramrtarjón

0 Morwtorear le cantead da samadas

Descentraii contestadas, chat de VentaraHas y
mecanismos de ¡ zeccrv atenoones web en la Gerenciade Atención

medoóny CSC/U Telefónica (I)
evaluación iptanrrcacio

paoulce sobre n y Cascad GarantuaT la epecBOórriie~critenos de'aoectcx oe'Moneoroo de
caldea y calidez er. a atención y tramitación .'jesceimazaoo acicaoo-
de casos en Gerencia de Atención: n/Gerente deles eriten

Telefonea ;segutrr»erao de gestiones Atención
escuela de samadas, morvioreo de

samadas, etenecnes web uso de Uta de
chequeo)

Reattzar evaluación sobra la

•brindada en la Gerencias

asj y. -iK¡

da Warteeaoón; tomadas

y Catdad , seguenen to

Clecti List de Documento

tana

jete de urvsedta informes da Documento

de Ptarvtcacion: mediciones

Drector de Documento
Descentrsiizeció actualizado trimestral de la

GAT a la

~: tVCGRBt

Drector de % da Ramadas informe

DescentraiLZecc contestadas mensual

rvGerente de

Atención

Cit'í

- ••• -

i I-era

Director oe Evaluaciones

Dascentratuació reata adas

23 ate

23-dc

.-30C

67% 33%

33% 67%

m I « *% 97%
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1 3 Evaluación oe

ilacandad y caadez
en las sotccudes

i-- ejai

conformeai

procedimiento d»
Representaoo"

Judcia

1 4 Petcapción de

No Daetenoones

i »-^r enejejt za~ i i

cntenos de catatec y

caadez/No De

irvúmerode

soicituoes tramitadas

que cumplen cor o»

cntenos de calidad y
catatez contempledos
en el procedimienio de

•epresentación mctoai

I Numero da

solicitudes frarrvtadae

parlaDJ

• m

Prorneyjede Cfasl -> '
yeakoaz resultados en en

de la atención por «istrumentos de
parta de k>» evaluación da la

satisfacción de los

usuartos/as

VESO.
iff

...

4Í%

PLAN OPERATIVO 301]

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN l L SERVICIO A LOS USUARIOS

-: flBBBj

de

Maajtaiiia |
Tribunal

Sanco-

con

mutrtN fe .i

ios cntenos da

caioadyc«aez

Atención oportuna y con candad de tos
requenmertos de la Ote* de información
delaDC

Director» riel: Atención i-

Centro se! 100% de os mensuales
Solución de requerimientos presentados
.í z-i!*nvprv.n^ .4 _;.

Atención oportuna y con catatad de es Director de Alancen det; tr-rorme»
requennvertos de la Ote» de 'otcrmacCn De»centran.-ace 100» de «s presentados
de laDC |n najai RJaeasY,

Evaluar ia acacacnn de tos cntenos oe jefe de unidad 4 mormea de Documento

ceedao y calvez en tos procesos de DV" o« Ptanrrieacen Evatoecones iinfome»
Tnounal Sarvaonador y CSC (I) y Catatad realizadas medciones

reaueda»;

Reahzar encuesla» telefónica» deiJetri de Umced 4 (nformes de Dol. -

satisfacción a tos usuarios que ingresan sus de PtanAcacen Evaluaciones iinformes
reclamos en tos CSC y Catatad realizadas medícenos

realizadas)

Realizar encuestas telefoneas oe'jet» de Une* i :;'D¿cumeñ¡o
satistacoér a los usuaios que ngresan sus de Planifteaoon EvaJuacenes untorme»
reclamos en atención en unes y ,. tM •••• -jiis

:i .' . :-.-

Fortalecer el proceso de sondeos con Directoría) informe de Documento
nefrarrventas tecioioacas a través de- uso Veranee oe proceso»

de las PDA como parte del proceso oeMercado fortelecjdos con
1 .---*-: • el uso de

PDA

RnRKzar al menos 100 eipeoiente» TnOunei
mensuaa» de tos casos activo» del Tnbunai Sancionador
Sanca ,j

93 ana

i 03 ene

?! '••*•

13 ana

ICO

e«pe<

WeTasjaaai

f—.. RR»|

mensuales

36% Creare D (Documentar adecuadame-.te tos Directora oe: 100% de les informe»
impíemerliar un Jurioca/J espedientes para tramitación de casos de Centro oe expedientes de Dirección
rirocedVnento Linead de representacc-uooai Satueton decaaos car» junde*
de tramitación Piarvricaoc. Controversia» Representación.

•i 63

de los casos de rvD CSC

RaYpfssM ItBTJBssfl

de n y Catead
facción de

usuario*''
reiaennados

con la caridad y

Atender soaotudas de nprrnweación Carectora

Judicial

deceamen-ie

documenta-dos

*'- ; ! .

03 ,.-.,.

de

soacAude» de

represontaoon

y de!

Evaluar al trato al usuario en ios casos de Jete de unidad.2 nformes de Documento

napresefBacion rjdciai |l) de Planificación Evamaoo-ne» (i-normes
y Calidad ;realizada» medioone»

realizadas)

Reatzar samada» a i»i y los consumidoras. Jefe de andad
para verifica- ». han suso informados sobre de PianrScauor.
e estado y avance de »u caso (l)

Realizar «vahiaoooei. pre»eric»et« de la Jote de Jn-dad
!ca^de* an la aMnctón a toa u*ja>nos de bs:da Ptmrtcmoón
CSC |l)

Reatzar nta>*aóri oe Prtwnotor isleto de ta

;nsíi.ucníín (l>
Jefe de Urvttjed

de PtarirfK»cían

4 tTa#orT»sM de Doci>Tse*tto

Evafcjacjo-r** [rfT'omte»

3 intofrnaa de Documento

Ewaijaoo-ne» (Informei

12 riter^e* da Drxumanto
SvaluajCKKaN tliTTormek

mettxyones

23 de 2911 ?:*

23-dic 100% 100% 100%

23-dc

23-OiC

23-dc 300 uc

23-dc 25% 25% 25%

3 3

23-dic

1 11

... . .. .«, ..
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(oaaveeuwesu11»i MTxuteea um a • i •• aoei - •

-..mde (Personas que teñen %

conocirnieiTio de una percepoón
ios Medes .correcta de los mede»

Altemos por pane j aJtemos/Totai de
de es usuarios de usuarios encuestaocs

*' ' que buscan ios
servicios de la

DC 1x100

4G% 60% 80% 90%

PLAN OPERATIVO ZOtl

PERSPECTIVA 1 CALIOAO EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

CJ

1- . I -H --»»

da la

satisfacción da

tos usuarios

relacionados

con la catatad y
la-

•• irssssac "

n y Catatad

«- véase»

Retroawnemar tos resultado» de todas las Jefe de unidad informe» de Memorando» o*
evaluaciones y rnonrtoreos a la presidencia y' oe Planificación meoeen*» remuton
dVeccenas invotocradas y Catatad entregados a nformes

presidencia y a
dtreccenes

nvolucrada»

12% Apscar Ude |Evaluar et conocimiento de los uauanos. Jefe de unead * .nformes de Documento
encuesta» a tosPiant/cació sobre a laura de tos necncs arlemos que de Ptarvficacen Evaiuacenes (nformes

qj<t n , -a 0,0 .a apácaf en su caso y pasos que llevara su y Catatad realizadas medcenes
T-M-

' • ' '• '• ' • '

Diseñar e D del

mc*»men!ar un CSO D

plan de Descert-an
promoción que: zacorvU
de a conocer las Comurvcac

ventajas de tos enes/
medes alterno»

• :v ••• |l| -..-. • ll«

Desertar y ejecutar pian de r^omcción que Jefe de umdad Documento
de * conocer íes ventajas de tos medes de Conxmeacc-

ne»

Envto percoco de irvrbrmaclón relevante Director de informa»

sobre tos medns asemos a os Oabnetes Descertraiizace enviados ¡
de Gestión Deoartamental n sal assa

Diseñar un manual ABC de las ventajas de Directora
m raaotuoon aflama de confíelos en versión-Centro
popular SomoOn

Controvers-as

del i Definición

de conteneos

de manual

Partiapar *n el rasarlo de- manual sobra el LVecto- de Oearsoón

ABC oe las ventaja» de >a resolución «tema Do»ceriireiizece contenido»
da conflictos en versen popular r Rsatl -

de ContrirsdOB

de remitidos a

Comuncacenes

:- --_ laitatTai

Diseño e trrsyaeion del ABC de as ventaras Jefe de unidad Nuevo tmcnuro. Brocnure
de la resotucton alterna de conflictos en de Comumcacio educativo

venuon popular nes

••

03-en* 23-dc

03-ena 22-mer

03-ene 23-dc

ara rt-assi 130%

33-ana

02-etv 30-run

Pancioar en la producción y difusor, de Ductor de Campana
aude vtsuaJ sobre «h ABC de las ventajas tMscentraJizació Divulgación
de la resotucén alema de contacto» n

ajtjyaaiai
"-1. . 11- 02abr 30-jun 100*1

Coiabotar en al (Merlo da un programa da: Director do Programa da Documento
educacón sobro resokiaon alterna rteiOesratitralizace'Capacaeción remitido
confiaos dmgeo al talento rumano de la n Elaborado
tfistituocn. las asociaciones de

conaumctores y consumidofa» docentes y
estudiantes

Desarrollar jornadas expfcstivas en los: Directora
CSC. DC Mom Ventanatas. asociaciones;Centro
de consumidores, sobre la resolución ISolución
aiten-a de confíelos

Desarrollar dianas eiptcativas en es CSC
DC Móvil y Varttaratiai sobre la resolución
aflama de córeselos

del ;«ertas

deiTnoartioa»

oe Ciarte»

Descantranzace |-mpaneas

Rerjtsfros de
pamciDacicvi en

chana»
04 toe 23-dc 15% 25% 40% 20%

23-de ; 15% ?5V,laM%l"!Ír»a|*
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• cacton oster-ala

tos-a» en eventos de

tracatadares/as carjaclaoón

•rirolucradcs/as
cc*i tos medes

attemos

Ca.rfcac Anua»

ton

^SíDEHO^

a 95

PLAN OPERATIVO MU

PERSPEC TIVA 1 CALCAD EN EL SERVKIO A LO* USUARIOS

¡jlaaiv»

naoseades

mutaúti

... • --J-,

M

a

ral

en la

».--.-r-.il-

Idemícar preparar y rerrvtir casos ertotóS Director
— .--'•' • .1 '* -

Delator de audovnuaes

promocicnen medios alemos

Jete oe Unead Audio Visual

de Comuncac-o-: produooo
ne» difundido

Coordinar con al área da Corrvurucaciorv-» la

prrxnrxión mertiaíca po-~na--iefite de 'as
ventajas de ia resolución alterna de

conflictos a pal» de caso» exitosos
«Jentitcados en los CSC

Directora del Caso» exitosos

Centro de dfumfctos

Solución de coadyuvan en
Controversia* el corecériiento

de la pob'ación

sorre

ventajas da la

Difusión da -jr capitulo de *ade nóvala
sobre ventajas de tos Medras Alterno» de
Soluaorl de Controversia»

Jefe de Unead Difusión
de Crjmunicaoo- curias

na*

informe mensual

•.-. ca

-,• i-in-i

dif úneselos

3¡Gasiión de pransa pan la promocton de es
Medes Altemos a través de

eyampiartzantes a través de Transparencia
Activa

i de Unead Amcue

de Comuncacc-putxceoo

Activa

DrseAar en iDisertar en coniunto con la jvecce del CSC

y Comurscactonos pian de divutoaoón de¡Deicenrra«z*ce acmoanopor ta
de sosjcjóo d»n Presidencia

_ racta de Plan diseñado y

D CSC I
i m ••

•mole "nentar el plan de divulgación de Dr-ector da
mades atamos da soucon de Descentrakzace

30T»|IMea* i-. i

Monaorear y evakja- el rüa- de oniutoaoonlOrecio- de Evatuacen
de medios a-temo» de sotuoon de Descei-i-afezace reaüzada

controversia» n

Mede la situación actual de: eonccimxantoiGvrecloio del 2 Diagrestxxs Dccumentos
del personal en retacen a la utajaoón oe Centro ne dec

a» técnicas de los metaos altemos de Solución de reamados

soluciónde contactos(I) Conlrover**»

aasral: .

.1iCoordinar e mpteniantar con la unidad de Directora del Programa de ResistíM ja
Tatonto Humano al programa de educación: Centro de educación
sobre resolucton aitema de confíeles Sotuaon de mpiementado
dirígete al tálenlo numano de la institución. Controverta» con el personal

de diferentes

áreas os

Coordinar con al CSC la evaluación teórica ADMON7

de tos rtonoornientos edqumdo» sobres Taranto Humano evaluación
nvaraos aflamo» de conflictoa

de Documento de

23-dc t 1

23-dc 25% 2S% 25%

:-- ara

:; ana 20-dc 1

03-ene 22-mar 1

28» 2S%

C- «al

19-fec 04oct 50%

IS-mar 30-sep SO* ••-

15-oct

pVft^ptat'ITM 1/sHtfta»*, »
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OBJETIVO ESTRATÉGICO 1 3/í AMPLIAR Y ACERCAR LOS MEDtOS DC ATEDIO* A LOS USUAWOS

3 4 4 15. 3 1 VasnanOas de

aevtceónat

cortMMúofn

mama con otras

insttucione»

•, - - •,

hjncc^aroo

«A* OPCRATIVO »13

rERSPCCIlVA I CAlrOAOENEL SERVICIO A LOS USUARIOS

Hit*» Mt T», AlMKavCsO*!

y D Desosatr Ge*íonar con unrvervotoles et apoyo con Orado* da Acuen-jo» pan.
aíwacictVD estucante* para ates-oer-.tv^as ventar ^as ^•w:a^'aW»c«:»' apoyo a 4

acuerdos con jundca que se ape-lij-en n rx**va*

fnsltluciooes

Pütakcaa y
pñmám

Elaborar convenx» con iTSMixiorves Directora

Placas y prvadas con basa a Jundica
fao>eennirtntoa

¡.00%
convenios

atesorados de

oí i'eQtjerstxs

r^j4"jj"•*'•• ,'4

03-ene 21-dc

Ptattaasstlel M
•«:.-•- | -3 ,

)rt 23 tte

ADfrt nuevas D Descertr Diagenctar con catatad caí***.- i
ventanea» de akzaobr oport-jniOad loa rociamos provenente» de Descomraxzaot)

alervaórai /U Ventarvaas Deseentrakzadas y web así rvGerencie de
rjdnsurnxírxaxr,!CrjrrKjrvcac¡«>rrBtar^ presenaetea por escrito y Atención
ta cc^aoonaon enes/ADUl |telefoneas Deicentreltiede
de «Tstitucionas ON

•atétate Casos cerrados I

enolTnmestra i mensuales

v • . - •• .

evaluar la entraazacé.de las atencenes prestadas por la DC en el
atanconye! rvPlanrlcac ou-mo d:a del me» siguiente

starva .

prestado al
consumeor que

utseeb»

movaeay

temtonale» oe a

DC

rte'cElaborar yfo actualizar diagnostico dajDeactor da
trabae en loa tugares previstos para ka fJescentraiizeció
.-stalarjón de las nueva* ventarvaas n

•••••• 1 - , •• • i r . i: • •• ••..-.• ii

vamaritan en Apopa. Soyapango Santa
Tecla, y San Salvador Centro (!)

Reamar capacitación «cun a nueva*
iiaiaaiastli ILPC Sistema Asacjurametreo
de ta Catatad etca ate )

Capacitar oenodicamente e las personas
que ai-enden ta* Vi

Departamentales

C>rector de

Paasaajrravl sac:

rjncaoi

aparna-ada» en

eAMSS

Capaotaciories

Gestionar et forlatecinvento recnotogxio de
cornurtcacion pan las verrianiaas

i---; ItsaVItasI Mea

Acrjnocionar togisbea y lecnológcamerite 4
B)*R*»tasntal al MfJlaS RjxBjejItJRaMsx

UMe «M artos
Deicentrawtacc gestenados

ADs/tON; GS: Ventamta»

ULOG

Prorjuccén de curta raraai pan ta p-omooon
oe las Ventana*» Departamenales

Jefe de unead; Cufia producida

Pauta en radios regionales y comunitarias
para ryomcoón de tas Ventarvaas

uVapanamentates y druston en Defensorias

Jete de Unead ¡Plan de pauta
dei ComuncaciO-

•VVVDesc Elaborar y presentar un «norme eslsdtstco Dvecton a! ¡toforme
vxatancra de tstaostea»

ony

Movaorear y dar sarjurmxento mensual a

i i .c- ,:.i .i

rGerente do.

I

Director de mtorrn* sobre

Descentzalizacc moorüxeo

rweclor o«'As»»ona»
Descentralizaoo Brwdaoai mensual
rvGerente oe

23 ir

03-ena, 3*J-tun

-ii- : — -r • - ~

03-ana : 30-fun

J
.---« 30-tun

-• ras loba]

03-*n* 23-OC

> tana 30*jn

-ea rasataa 03ana 30-jun

32-abt 30-jun

istonne nafteua.

XVara .l:<

23-oe

rjeetataaj u

03-ene I 23-dc

03 ana 23-dc

BOO

25% 25% 25%

10%

25% 25%
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Munetoto» varado» Canute

0

^kaqwattp*1

25

PLAN OPERATIVO »13

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LO» USUARIOS

Disertar o D

impiemontai Ciudadana!
rooertura oe ios, y
262 rtvjrwopios Consumo/

poriesDC U
movses Cooperario

ny

JM.M-I'i

Instituraona

MU
Comuncac

cnes/D

.'.; tt.i

de

Mercadeo

.. -<••-,

zactorvU-»

dad

Amtxentay

DCSC

encuestas telefónico» oe

i tos consumidores i

'ingresaron sus reclamos en ventarvaas de

Gestionar ei apoyo técnico y financiero
internacional pan tas Defensoras Movues

.... .,.

de

c»rf<veOHxn«i vutecActoh

4 nformes de Documento

Evaluaciones '('nformes

Jete de Urvdad'2 proyecto» Convene
de Cooperaceo:aprobados cor Cooperación
y Rotaciones donante*
institucionales

03-ene 23-dc

14-ene 28-jun

Etasorar Pan Defensoras Mov les Drecor de Pian elaborado Documento rM

incorporando la» mejora* O* evaluación.Ciudadanía
2012 li-v."i-

imciementar oían da Defensonas Uóvses Dtrsctcr de Defensoras

segur las características y necesidades oe Cseadama y teaiizada»
OS CrvetiOS mxiicipios fl) Consumo

caraetensseas

y necesidad*
de es diverso»

impementar Plan de Defensorias Móviles

según as cianctariaticas y necesidades de
tos diversos munctpcr» fij

Director da Defensor-»»

Descentratizacio realizadas
nfC-0

:'. •-- •-

imt-iemerU' fiar da Defensorias Móviles Drector de Defensonas

según ta* características y neceseades de Descentraazace rseuadas
O» drvtrso* mursapio» (1) rvG R Onente

Elaborar y ejecutar mensuatmente un Plan Jete
de triedros de Prensa sobre Detensor as o» Comuricaoo

Movses nes

Lrtdao Pian ejecutado Documento

Producción de curta radial para la promoción jefe oe unead Cufia rao-ai Informe mensual
de la Defensoría móvs de Comuneaeto producida t'i-ar de avarves

lite* de pauta en
rartios

rey-cíale» o

•

Difusión de la proraratiaoon da «Jete de unead Proonmacnn
Defensoría móvil a través de e-mas da Comutvoecid- pubacada

rrvasivos. site aneo rede* sociales y nes
programas tnstituoonatas dala Defensoría áj

irttormar a la población coniumeoia sobre Jefa de Untoad Cantidad

ai tema de consumo soslenibie a través de Amb*entai personas
las Defensora» Mcvnes ntormadaí an

Darju - •- •-
p-L-. seta

de Memora

es ' . 1. -

: •-'•

03/ene 23rde

03-*ne 23-dc

33-era 23-dc

tXVene 23-dc

03-ene 23-dc

03-ene 23-rsC

25% 25% 25% 25%

25% 25% 2S%

•--

03-ene 23-Oc 100% 100% 100% •'-:

rxrvaumo

Ejecutar a través de la Unidad de Directoría) Jorradas de informe
Inspección, la rxogramacion de Defensoría» VigAancta de. Defensorias
Movses rermtxlas por la DCVC. aplicando la Mercado/jete!*! Movse»
estrategia lemtoral de la DC de Urvdad de atonde*»

fnspeccen

ParBopar en rjefensorlas Móviles »egur'l>ecto-a
requei irsei-ito

del Reo..

ae atervXJo»

de oocrTunameme

Controversa»

Matea mensual

03-ene 234c

03-era 23-dc 25% 25% .•'-



Defensoría
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Evaluación según Ceatcac
3 3 Calificación del cnecx. kst en

'. : .-.i-- H -. J^

-»j. • —.

N/A

PLAN OPERATIVO Mil

PERSPECTIVA! CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

000

: . i 1- --• i -• ---• - V .

evaluar les DC. C8CI
mficaoon y

., i,l-.

Ciudadana

y Consu
ma

Proponer mejora» continuas al pian de

Ovector d» Evaluaciones ¡Memoria de

Cxjdadarv* y raakzadas. evaluación
Consumo «tarificando

a.e-

Directora del Majons Documentos
Centro de propuesta» tnrneitrale»
Solución oe • ta» 02-abr 23 e»C

Csy/tesjeesa ii\

01/ ai

Realizar encuesta telelonica a tosIJefe de Unidad 4 informes de

airaurT»rJores que ingresaron sus casos aloe PlarvZcaciOn Evaluación*»
través de a Defensoría Móv» y Catead realzada»

Documento

ílnforme* de

medctone» 33-era 23-dc
)

Coorranar la D Deseen-: r ortatacimiento del Programa da
estandarización treizacen Consumansno Juvenil a tiara» da

;repececión en otros centros educativos

-,
Dractar oe Centros Informe 'mal de

DaacarTtrakzece escotare» raectnread
n Ialai ididü» con

'• •:•;>.••- i

da las Otarte*,

Regenales con
Ib D ti -es

•.Sr.íira»*

Apoyarla
ccerdrieoón de Descentro»

acoones de zacton

- ejaj <i o ' asi
éntrelas

diferentes

Dseccenas

Defensona

Central con las

orcinas

regxinaie»

Eocaüzaoón de. trabajo sotx* oancoacion Ovsctor de r-oros
csjóadara en el toro cxjdadano en Santa. Descent.-a4zac.is iea«zado»

Ana y el Grupo Gestor de San Miguel n

Establecer mecanamo* ctoneos de Director de

cornurvcaoon y cccrdinactor de acciones Descem-alizadO definidos y en
antro la» Gerencias Regionales y la n marera
y •'iirnc'- asi -

Reaszai evaluaciones sobre

funcenamerrio de las ofertas regenales |l).Descentr»azace oolervd»
evaluación

et"Orec»or de'

Dasarrofiar 3 proyecto* de mejoramxsnto enDirector de
to» CSC de la Dirección Descentranzaco

Proyectos de
Mejoran ento

l>rarajeaal• . •>

Oí-mar 23-dc

H ana 23-dc

OBJETIVO ESTRATÉGICO 1.4 a POTENCIAR LA IDENTIFICACR-JN V ATENCIÓN OE CASOS COLECTIVOS PARA
PROTEGER EL INTERÉS ECONÓMICO DE LOS CONSUMIOORES.AS

4 1 Practica»

-mcitas de

etat ttsatVl
'.eerjnórnca

- saratM

denunciarles

l Determinado o

dete'-mneoiei

1 No De casos da

ntere* datarnsnado.

tramitados en al

tiempo establecido/
Total de casos

c*nt*caoos legune.
piULadaiasi-tto

' -i'aiiaetP»* aMCtstsar*»"*'*»' ^^

Duenare

irnplementarun '
inslructrvo par*

la preparación y D Jurídica
prosentaoón de |
denuncias por

,v-> :.:i Devoa

Tramitar casos coteetnros oe raerás: Director»

detemnaco o deterrrvnabí» conforme al;Jundca

proced-nventci enaolecido en tos plazos

indicado» en to que corresponda (I)

90% de caso-.

, tesada

tramrtade» por

me» dentro de

los plazo»

'; ana

50%

33% 33%

1 1

» -.

-.. •»( e »



&
PLAN OPERATIVO »IJ

PERSPECTIVA T CALIOAO EN EL MRVICiO ALO* IXSUARIO*

Defensoría 1 1 1
del Consumidor

Mar m.

itri

*"" ln "' ~*

•v-~ jx».
•ni ftM •Basas* „ívüie «rwow. i**..,****., JJJ55JS

Vtl'CaCIjsi

m n n ni IX«VXXIXXHI «w* » da wi».i»
„

- «*•» utas •VTA

i 1 3racírcas So De casos da % Trrraefa • rs% 100% rs% 100% Tramitar caso» colectivo» de mere» di'i.so Lanctora oe Infonne mens.,.v

riic4asúe rnteoss díwso conforme al proced» iranio establecido (1) ' Jundca entonriaís y

aieciacK>n tramrtados en el estiaadios
03-ana 23-dc 7S% »5% TS% 75%

econcViatca •.empo estarrieodo i

coactiva leí* oe casos
"•es oe-c/o dei

.tSafflliltoKUs y rO^nttftoMos, según e»
9euñonesvaua la nasiliaasliaisaf a Servóos Jurídicos sobro; Tribunal Minuta* de

•

esiaü*ee»do efacbvrjad de M la efectividad de las denuncia» presentadas. Sancenadot raunionas

DVMj denurexa por

casos eolectrvos

con afectación

por casos coiect-vos

Sancio- 23-dc 1 1 1 1

presentado»
i - -. -

DCSC'D Atender construr y aplca' r»r»oluoon; Orectora del .•.-Cr-'ÍJ tía Veíncí»"CC3 oe

resolución Desean atierra de atnrtctoa t las oenuncas por Centro Oe denuncias casos por

artama de trat<z»cion casos colectivas pnssentao»* 8* Schvc-on oe-icoteettves ¡nerases

connetos a las conformidad con el instructivo y a os ConL'cversias jde^dsmenia cote curvos 03-ene 23-dc 2S% 25% 25% 25%

deramcias por cntenos de cardad y calidez. «xuatieroado* faiTartpdos a

1 trarrxtaoo» en Presidencia

atervjxando

••

Atender cor. • :• actor de Expedientes oe Mcmo/^ndos oe

cntenos oe atema de Mnflctos a las denuncias por!Descentrauacc denuncias
caieao y camiez a,,^ colectivos presentadas de-nrf. R colectivas

casos por

"'•"l4''1

Occidente oetMdansenía cotodavos ca-«ne 23-de 25% 2S%

cntenos de casdad y cafedez •enirtidoa a

. , ..: ^esAdertcia

aafflf

aj>c**7 -esc-ucjcn lector oe £j<pedienies da Manw andes Oe

alema da lAMa*Llos a as denuncias por Descentraiizace denuncias casos por

caaos cossctivoa presentadas ae'nfGR Onente cetecovas BSatssaajj

corrornrdad con el Instructivo y a os «ab %,—•••- Bala • . -
03-ene 23-oe 25% 25% 25% 25%

cntenos de catead y calidez *Kufnentados •omitidos a

y trancados en Presidencia

f ecna de r*tXifVcac*Qr Días

;»mpo

4 2Prorno Semestral 300 240 240 180 Daenare •.Juróse* Elaboración do resolucone* sobre las Trtbunal El '00% de -as ResotVxrnes

lefenaao fleta oe a resotwcior '"al impiementai un TrCunai peticionas prosentades. mediante escrrtasISancioradof pesoones emitidas pe* ai
...

rvenos- **cfiede Prrxsorruento Sanco- reooctos durante la t'a-mitaccn y ftrw^wación .tormuaca» rtSaU ••*

sancjonaíofia ante recepcaonde la memo para'a nado-' de tos casos colectivos , irwnsua^atTke^ío Saiv-jtonador

denuncias de oenurici*. tramitación de jal tr^nal en|conestidas en
casos colectivos rrTIju -. i--; M es «Srtt ct «apedasvifes

03-ene 23-dc 100% 100% 100% 100%
casos colectivos

tranvr^aon M

e*ped»ente

TntrMaoor. e«p«jrta oe ios casos

en ia

TptHan* * caías EatpetSsentes

colectivos, acívoe a ta conipiwpaad oe as Saixjonadoí reiuaaloi en e.

danunaas. esemos e anodontes to-ranoo essaV**p0 t>r'

en cuerna el tr*mpo de tiesptjes'a arte ías en ai proceso
23-dc 100% 100% 100% 100%

paisCiOncs forreada* por e¡ Tnbwnaj
Smekxmttm

Enva* oe forma e.peotta a. menoa el 80% Trfcun*.

da las notiftcacsonets retaceronattas con los SancaOf^ador casos Sara/Actas oe

casos t-a^etínrt» infectivos son; not^cacaoo

notilVjKJos en oi centwiidas rn q-j^,^,.
23-dc 100%, 100% 100% 100%

A ^oELccu,
tiempo definido los expedientes
en procese

/r*, V _

<*. C-

eS^tuJhn
.mcV.m.ataai r.U™™ n, *., .-, m.. set-ets— la^ftvTM l*

'•'u/oertc^
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4 3 btectrvidao de (NO de casos
ia» denuncias poi coectjvos reaueflos

caso» coxsetjvos tavorablament* / N*

presentados de casos colectivos

rjresemados) X 100

x~%£\1
Ü. ^^ \^rW¡r

80% 20*

PLAN OPERATIVO 2*1]

PIRSPECTIVA 1 CALIOAO EN EL SIRV1CIO A LOS USUARIOS

• r -

I -.• •« U ÁEvaluar ¡a efectividad de1 pnxxdinvanioijete de Unead 2 «norme» de-Documenta
efectivioad del PlanrScace vte-no de t-namitaeionde cajos colectivos |t) de Plervfcaoón1 EvaAiecenea Untormos
procedrrvento n , y Calidad ¡realizada» meocionei
detmdo Deiarrono ••».-..;,i

' Sistematizar tosí Tribunal !Trasladar a la Preseencta las resoluciones Tribunal
Saneen- tíñalas da es casos cotoetrvo» con

mdcacton de los enteros apxcados

•«OH- - -•• -'•

denuncias por

raastal DO• erres

Evaluar que las. u Evaluar que ¡as denuncias por
denuncias por Planeeace colectivos sean presentadas
casos colectivo» n y conformidad al procaornento (I)

Desarrollo

presentada» da
•sata *,i gg

•• Fatl j ' .-:

D Juridca Dar saguarvento corraíante dat estado . _
por. casos por denuncias rxxectrva» de rtteré*

caaos colectivos daterrtxnado o determ

presentadas al admruda* y tramitadas
Tnbunaf Sanoonaoor

y difusos
el Tnoural

Dar respuesta a ios requem iusmoa
rxevenctones del Tribunal Senoonador

El 100% de las

Sancenador rascejceras

tlnataa detadas

en los casos

colectivos se

tiaalajex» a a

Proseónos

jefa de Unead 2 informe» t

de Piartiticacen Evaiuacione»

y Catead

rjavatran
Jundca mj u

OBJ) urri-n-C
iinforme»

irvxdciones

••an.-.i-l.r.

Oracional

100% de x»

-- ] -i n e -

el Informe

03-ene 30 seo

30-sap

loa

requenxTventos y

rxevenoones

D

g wi i
de

Metcacorü

Juidcavü

CSC

03-ene 23 de 10DH 100% 100% 100%

lnounal

Sarciorado*

la»

Impuesta» poreí
Tneunai

i-----»t.-

Ikata i

Sanco-

Dar respuesta a tos requm-mientos y
prevenciones del Tnbunai Sancionador

tnrr.assa

Drectota del Rerjuetirrremo* Mernorandos

Centro de atendetos remitido»
Scruoón de oportunamente
Controversia»

dentro del plazo legal a os Dreoora
requerimientos y rxevenctones del TrrDunai Jundca
Sanoonaocr

venfear el pago efectivo dentro del plazo Tnouna:
.•lOdasnaove») Sancenador

Trasladar a la Presídenos las cen*cactonos Tnbunai

crjrrasporidrantes por multas no canceladas Sancx-radr
en ei plazo medante la elaboración de
otaos de remisaon a la FGR

Presentar es otaos y certir-cacione» a la TnOuna¡
FGR por tos casos de muñas no pagadas Sanoonador
pan su ejecucen

100%

requerimientos

rosDOndcto» en1
plazo del total
de recibes»

informe de pago trifcrme r

ai - iasi

• -•• ----*..i

Elaboración del Otaos

y certificaciones
cenrfeaceoes rsrrxtidos

per multas no Providencie
cancelada»

Pro»»n¡a-cton onoos

del otee y certificaciones
eertifcacen

FGR

33-tm ;: ; 25% 25% 25%

03 ene 23-dc 100% 100% 100% 100%.

03-ene 23-dc

33 ara

l.'.wl... 1,'rvm II


