PROCESO DE COMUNICAQIC')N
INSTITUCIONAL Y ATENCION AL
CLIENTE

Aprobacion: Nivel: Cadigo:

02/07/2015 3 PR-D.3-4

FISDL

Elabora / Modifica Revisa Responsable
)
Fi : : \/\NW 7 )
irma: \ P , /
ﬁ\Q 5 (WP rz Aot
Nombre: NeFr{ie\y:raa\,(A\a;trg ;L?th Yanett Rodriguez Marta Eugenia Roldan de Bottari
Sl Jefe del Departamento de
Cargo: Co;icnr:::zocidoies Comunicaciones y Relaciones Gerente General
Publicas
Fecha: 01/06/2015 08/06/2015 15/06/2015
')Oj‘.pfo 25 ‘ono
mite Tecnico Comsultwo
FISDL APROBADO

Consejo de Administracion FISDL

Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion

Sesion: DL-938/2015 Fecha: 29/06/2015 Sesion: DL-865/2015 Fecha: 02/07/2015

C

1S0 9001
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Intainaclonal

sc.cera02107  Vigencia a partir de: 02/07/2015
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SC-CER202197

Proceso de Comunicacién Institucional y Atencién al

Aprobacién:

Nivel:

Cadigo:

Cliente 02/07/2015

PR-D.3-4

Mapa de Proceso

PR- D.4 Gestion de Normativa Interna

PR-D.1 Planificacién Institucional

PR- D.2 Gestién de la Calidad y Mejora Continua

INSUMOS:

Estrategia de Comunicacion
institucional

POA.

Requerimiento de informacion a
divulgar.

Sugerencias, comentarios,
solicitudes de informacion, quejas,
reclamos, denuncias y avisos.
Programacién de medicion.
Solicitudes de audiencia.

PROVEEDOR:

Gerentesy Jefes del FISDL
Departamento de
Comunicaciones y Relaciones
Publicas

Poblacién en general

PR-D.3.1 COMUNICACION INSTITUCIONAL
PR-D.3.2 INTERACCION CON EL CLIENTE

FISDL

PRODUCTOS:

Acciones Comunicacionales
elaboradas e implementadas.
Resolucion de sugerencias,
comentarios, solicitudes de
informacion, quejas, reclamos,
denuncias y avisos.

Informes de medicion de
satisfaccion del cliente.
Retroalimentacién del cliente.
Memorias de audiencias de
informacion y consulta.

CLIENTES:
Medios de Comunicacién
Poblacién en general

PR-A.1 Gestion Legal

PR-A.3 Gestién de la Informacién y
Tecnologia

PR-A.5 Adquisiciones, Contrataciones y
Administracién del Banco de Contratistas

PR-A.6 Administracién de Recursos
Financieros
PR-A.4 Gestion del Talento Humano PR-A.7 Administraciéon y Logistica

Vigencia a partir de: 02/07/2015

Péagina 2 de 3
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Proceso de Comunicacion Aprobacién: Nivel: Cadigo:
Institucional y Atenciénal [~~~ Do FISDL
Cliente T
II. Historial de Cambios
VERSION | VERSION ) APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacion y aprobacion del proceso en | Administracion
0 el Manual de Calidad. Sesion: DL-619/2010 16/08/2010
Fecha: 29/07/2010
Consejo de
Aprobacién del proceso como Administracion
0 1 documento independiente. Sesién: DL-650/2011 17/03/2011
Fecha: 17/03/2011
Consejo de
Se incluy6 en el proceso el apartado | Administracion
1 2 . Historial de Cambios. Sesién: DL-739/2012 171212012
Fecha: 29/11/2012
Se elimin6é el subproceso PR-D.3.3
Adm|n|§tr§10|én del Sitio Web,. el Consejo de
, ; procedimiento P(;D.S..S,.l ca(;nbla Ia Administracién o7
'PO-D.3.1..,4 .Pu |ca(3|0n e a Sesién: DL-826/2014 01/10/2014
informacion, incorporandose en el _
subproceso PR-D.3.1 Comunicacién Fecha: 04/09/2014
Institucional.
Se elimin6 de
e Insumos: Estrategia de
Comunicacién Nacional;
e Proveedor: STP,y )
 Productos: Memoria de labores de C(cj)ns.e!o de
Comunicaciones. Administracion
3 4 o _ Sesién: DL-865/2015 02/07/2015
En produc'Fos, _s,e susutuyg Estrategias Fecha: 02/07/2015
de Comunicacion por Acciones
Comunicacionales elaboradas e
implementadas.
Vigencia a partir de: 02/07/2015 Pagina 3 de 3




SUBPROCESO DE COMUNICACION | Aprobacién: Nivel: Codigo:
INSTITUCIONAL 02/07/2015 3 PR-D.3.1-5

FISDL

Elabora / Modifica Revisa Responsable
e . : '
mms NS NE Uhesf P
,\f\ = o (¥ 2pete.”
: Nereyda Yamileth . \ ; X
Nombre: Biata AHats Yanett Rodriguez Marta Eugenia Roldan de Bottari
evnl Jefe del Departamento de
Cargo: c TeC”.'CO .de Comunicaciones y Relaciones Gerente General
omunicaciones B
Publicas
Fecha: 01/06/2015 08/06/2015 15/06/2015
Visio B3ivomo APR
Comité Tecrico E_'i;ms:dhm Al OBADO
FISDL Consefo de Adwministracidn FISDL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
Sesién: DL-938/2015 Fecha: 29/06/2015 Sesion: DL-865/2015 Fecha: 02/07/2015

C

1S0 9001

icontee

SC-CER202157  vigencia a partir de: 02/07/2015




Aprobacién: Nivel: Cadigo:

FISDL

Subproceso de Comunicacion Institucional
02/07/2015 3 PR-D.3.1-5

I. Mapade Proceso

PR-D.1 Planificacién Institucional

PR-D.2 Gestion de la Calidad y Mejora Continua

PR-D.4 Gestion de Normativa Interna

22, . PRODUCTOS:
Planeacion Estratégica -
Institucional_ l'\:/llgrgﬁna de labores del
Plan Opt_aratlvo Anual_ POA, Planes de Promocion Social
Estrategia (Iie Comunicacion PO-D.3.1.1 PO-D.3.1.2 PO-D.3.1.3 y visibiidad elaboradas e
Instituciona PLANIFICACION DE EJECUCION DE = implementadas
Plan de trabajo anual del DCR Z EVALUACION Y premen '
Manual de Visibiidad PR e ot SEGUIMIENTO ubicada enel Stowen
Requerimiento de informacion a INSTITUCIONAL COMUNICACIONALES anorme de Evaluacion de la

divulgar
Solicitudes de Disefio
Solicitudes de Publicacion de

Estrategia de Comunicacion
Materiales de comunicacion
interna divulgados

informacion

Solicitud de Comunicacién -

Intema - L

Resultados de evaluacion de PO-D.3.1.4 gﬂoetﬂﬁ:nee%mﬁcmn y

etiucional de aos aerores PUBLICACION DE Gobernadores

Estudio de Clima Organizacional LA INFORMACION ggggﬁé\gumc'pales
Participantes de Programas
Personal del FISDL.

PROVEEDOR:

Todo el personal del FISDL

PR- A.3 Gestién de la Informacion y
Tecnologia

PR- A.6 Administracién de Recursos
PR- A.4 Gestion del Talento Humano Financieros

PR- A.5 Adquisiciones, Contrataciones y
Administracion del Banco de Contratistas

PR- A.7 Administracion y Logistica

C

1S0 9001

«icontec

internacicna

sc-cerz02197  Vigencia a partir de: 02/07/2015 Péagina2de5
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Subproceso de Comunicacion Institucional

Aprobacién: Nivel: Caédigo:

FISDL

02/07/2015 3 PR-D.3.1-5

Caracterizacion

TIPO DE PROCESO:

Sub-Proceso - Directriz

CODIGO Y NOMBRE DEL PROCESO:

PR-D.3.1 Comunicacién Institucional

PROPIETARIO DEL PROCESO:

Jefe del Departamento de Comunicaciones y Relaciones Publicas

OBJETIVO:

Planificar, ejecutar y evaluar acciones comunicacionales encaminadas a incidir en los procesos de desarrollo local promovidos por el FISDL y

fortalecer sus relaciones con los publicos internos y externos.

ALCANCE:

Inicia con la planificacion de las acciones de comunicacién institucional a ejecutar, finalizando con la evaluacion del cumplimiento de los objetivos

de la estrategia de comunicacion institucional.

RECURSOQOS:

Equipo de computo

Impresora a colores

Mobiliario (Escritorio, silla, archivos)
Papeleria (Papel, boligrafos, lapices, etc.)
Proyector

Sala de reuniones

Teléfono

Cémara de video

Camara fotografica

Grabador de audio

Vehiculo

Combustible

Servicio de internet

Proveedores de video, canopis y otros.

SISTEMAS
PROCESO:
N/A

FISDL NECESARIOS PARA REALIZAR EL

Vigencia a partir de: 02/07/2015

Péagina 3 de 5
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SC-CER202197

Subproceso de Comunicacion Institucional

Aprobacién: Nivel: Caédigo:

02/07/2015 3 PR-D.3.1-5

e Software para disefio grafico y web

e Pagina web
e Infraestructura de red

e Talento Humano

CONTROLES DEL PROCESO:

Nota minima aceptable (acciones comunicacionales internas desarrolladas

por el departamento): 8.0
Meta: >= 90%

Alerta: <90% y >80%
Critico: <=80%

RESPONSABLE DEL CONTROL:

Jefe del Departamento de Comunicaciones y Relaciones Publicas

OBJETIVO DEL INDICADOR:

Lograr el 90% de efectividad en las acciones comunicacionales de caracter

informativo y de cambio social.

INDICADORES DEL PROCESO:
(Acciones comunicacionales aceptables / Acciones

comunicacionales ejecutadas) X 100%

RESPONSABLE DE MEDICION:

Técnico de Comunicaciones

FRECUENCIA DE MEDICION:
Acciones de caracter informativo:
Interna = Anual

Externa = después de finalizado
cada plan de promocion social y
visibilidad

Acciones de cambio social = cada

dos afios o cuando se requiera

RESPONSABLE DE ANALISIS:
Jefe del Departamento de
Comunicaciones y Relaciones

Publicas

FRECUENCIA DE ANALISIS:

Igual que la frecuencia de medicién.

REQUISITOS NORMA ISO 9001:

4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la documentacion

5.5.3 Comunicacion Interna

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacién del servicio
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

6.3 Infraestructura, ¢) Servicios de apoyo

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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SprI’OCGSO de Aprobacién: Nivel: Cadigo: F I S D L
Comunicacion Institucional | o02/07/2015 3 PR-D.3.1-5
lll.  Historial de Cambios
VERSION | VERSION i APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
0 C i6 bacion del sub Administracion 17/03/2011
- reacion y aprobacion del subproceso. Sesién: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011
¢ Reuvision de los insumos,
proveedores, productos, clientes;
asimismo, se validaron los procesos | Presidenta del FISDL
0 1 20/03/2012
de apoyo. Fecha: 19/03/2012
e Se agreg6 el apartado I
Caracterizacion.
Se revisé y actualizé el indicador de
ici6 “ Presidenta del FISDL
1 5 me.d|.C|on de 'subproceso. a “(# de 13/07/2012
actividades realizadas en tiempo / Total | Fecha: 10/07/2012
de actividades planificadas) X 100%”.
Consejo de
Se incluy6 en el subproceso el apartado | Administracion
2 3 [ll. Historial de Cambios. Sesién: DL-739/2012 171212012
Fecha: 29/11/2012
Se incluy6 la medicion de las acciones
comunicacionales de caracter informativo
internas y externas; asimismo, las | Consejo de
3 4 acciones comunicacionales de cambio | Administracion 01/10/2014
social. Sesién: DL-826/2014
Se agregé un objetivo general del | Fecha: 04/09/2014
subproceso.
Actualizacién del mapa de proceso.
Se elimind los insumos: Solicitud de
Disefio y Necesidad de Publicacion de | Consejo de
4 . Informacion. Administracion 02/07/2015
Se elimind la palabra “tacticas” del | Sesion: DL-865/2015
procedimiento PO- D.3.1.2 Ejecucion de | Fecha: 02/07/2015
Acciones Comunicacionales
Vigencia a partir de: 02/07/2015 Pagina 5 de 5




PROCEDIMIENTO DE PLANIEICACI()N Aprobacion: Nivel: Cédigo:
DE LA COMUNICACION

FISDL

Elabora / Modifica Revisa Responsable
Firma: i s
. /
5 Nereyda Yamileth : : : .
Nombre: Rivers Areie Yanett Rodriguez Marta Eugenia Roldan de Bottari
el Jefe del Departamento.de
Cargo: e Comunlca0|o’ne§ y Relaciones Gerente General
Publicas
Fecha: 01/06/2015 08/06/2015 15/06/2015
Visto Biono APRO A
Comute F:"}(mw amsulto \ BADO
FISDL Consejo de Administracion FISOL,
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
@ Sesion: DL-938/2015 Fecha: 29/06/2015 Sesion: DL-865/2015 Fecha: 02/07/2015

1S0 9001

iicontee
SC-CER202197 Vigencia a partir de: 02/07/2015




Procedimiento de Planificacién de | Aprobacion: Nivel: Codigo: FISDL
la Comunicacioén Institucional 02/07/2015 4 PO-D.3.1.1-5

I. Objetivo General

Analizar la ejecucion del plan anual de comunicacién institucional vigente, para redefinirlo en funcion

de continuar fortaleciendo los procesos comunicacionales del FISDL con publicos internos y externos.

Il. Alcance

El proceso se realiza cada afio e inicia con la evaluacion del plan vigente tomando en cuenta otros

requerimientos, para elaborar el plan anual de comunicacion institucional.

C

180 9001

SC-GER202197  Vigencia a partir de: 02/07/2015 Pagina2de7



Procedimiento de Planificacién de la Aprobacion: Nivel: Codigo: F I S D L
Comunicacién Institucional 02/07/2015 4 PO-D.3.1.1-5

lll. Flujograma:
Jefe del Departamento Jefe del Departamento de
de Comunicaciones y Técnico de Comunicaciones y
Relaciones Pulblicas Comunicacion Relaciones Publicas
1. 2. 3.
Plan de Comunicacion Evalla el plan de Consolida el Plan Revisa y aprueba el
INICIO Vigente, otros requerimientos; ~ comunicacion > Anua}I de., > Plan Ar?uaI.C!e
institucional vigente Comunicacién Comunicacién
Institucional Institucional

A

Y

Si a
¢Hay
\%/acion
?

Jefe/ Técnicos del
Departamento de
Comunicaciones y Relaciones

Publica No
Plan Anual de Comunicacion 4
Institucional aprobado y )
presentado a Presidencia Presenta Pl?'n A_n,ual de
FIN < Comunicacion <
Institucional a Gerencia
General

C
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SC-CER202197

Procedimiento de Planificacién de
la Comunicacion Institucional

Aprobacién:

Nivel:

Cadigo:

02/07/2015 4

PO-D.3.1.1-5

FISDL

IV. Descripciéon General:

Ne°.

Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

EvalGia el plan de comunicaciéon institucional
vigente.

Evallia el plan vigente tomando en cuenta otros
requerimientos para elaborar el plan anual de

comunicacion institucional.

Jefe del
Departamento de
Comunicaciones

y Relaciones

Publicas

No

Consolida el Plan Anual de Comunicacién
Institucional

A partir de la elaboracién de los planes de cada
técnico del departamento y/o observaciones del
del

Comunicaciones consolida el

Jefe Departamento, el Técnico de
Plan Anual de
Comunicacién Institucional donde se establecen
las acciones comunicacionales a realizar
orientadas al cumplimiento de los objetivos de la

Estrategia de Comunicacion vigente.

Técnico de

Comunicacioén

No

Revisa y aprueba el Plan Anual de
comunicacién institucional
de Comunicacién

Revisa que el Plan Anual

Institucional incluya todos los elementos de
acuerdo a requerimientos (internos y externos),

necesidades identificadas y evaluaciones.

Control de Calidad
La aprobaciéon del Plan Anual de Comunicacion

Institucional serd mediante correo electrénico.

Jefe del
Departamento
Comunicaciones
y Relaciones
Publicas

Si

¢Hay observaciones?

Si no hay observaciones da visto bueno y pasa a
la actividad “Presenta Plan Anual de comunicacion
institucional a la Gerencia General”, de lo contrario
regresa a la actividad “Consolida Plan Anual de

Comunicacion Institucional”

Presenta Plan Anual de Comunicaciéon

Jefe/ Técnicos

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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Procedimiento de Planificacién de | Aprobacion: Nivel: Cédigo: Fl S DL
la Comunicacioén Institucional 02/07/2015 4 PO-D.3.1.1-5
o o ) Control
Ne. Descripcion de Actividad Responsable Formulario )
Calidad
Institucional a Gerencia General. del
En reunién de equipo, se presenta Plan a Gerencia | Departamento de
General. Comunicaciones
Fin del procedimiento. y Relaciones
Publicas
V. Documentos Relacionados:
N/A
VI. Control de Registros
Archivo Consulta
- Tiempo Disposicion
Registro Llenado Responsable Lugar Criterio de Final
Consulta
Jefe del _
Archivo de
Plan Anual o Departamento o .
q Técnico de d Comunicaciones Archivo
e e
_ .. | Comunicaci o y Relaciones Cronoldgico | Indefinido | General del
Comunicacio Comunicacione )
o ones ) Publicas FISDL
n Institucional s y Relaciones o
) (Formato Digital)
Publicas
VII.  Historial de Cambios
VERSION | VERSION i APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacién y aprobacion del Administracion
- . L 17 2011
0 procedimiento. Sesién: DL-650/2011 03/20
Fecha: 17/03/2011
L o, L Presidenta del FISDL
0 1 Revision y actualizacién del objetivo y 24/08/2012
150 9001 Fecha: 20/08/2012

SC-CER202197

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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Procedimiento de Planificacién de | Aprobacion: Nivel: Codigo: FISDL
la Comunicacioén Institucional 02/07/2015 4 PO-D.3.1.1-5

VERSION | VERSION ) APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)

el alcance del procedimiento.

Se eliminé de la actividad 3 “para
identificar el estado en el que se
encuentra el proceso de
comunicacién entablado por el FISDL
con los publicos internos y externos”.

Se modificé la descripcion de la
actividad 7 a “Con base al Plan
Estrategico Institucional y Plan Anual
Operativo”.

Se modific6 la descripcion de la
actividad 8 a “Disefio de tacticas y
acciones comunicacionales que
estaran orientadas al cumplimiento de
los  objetivos estratégicos  de
comunicacion”.

En la decision “a”, se ha dirigido el
flujo hacia la actividad “Revisa/
aprueba documento de estrategia de
comunicacion institucional”.

En la actividad 11, se ha agregado el
punto de control de calidad “La
aprobacion queda evidenciada con la
firma del Presidente en el
documento”.

En la decision “b”, se ha dirigido el
flujo hacia la actividad “de “Revisa
documento de estrategia de
comunicacion institucional”.

Se actualizd el apartado “Control de

Registros”.
Consejo de
Se incluyd en el procedimiento el | agministracién
2 3 apartado VII. Historial de Cambios. Sesion: DL-739/2012 17/12/2012
Revision  del  procedimiento vy
. . Fecha: 29/11/2012
aprobacion de cambios.

1S0 9001

SC-CER202197  V/igencia a partir de: 02/07/2015 Pagina 6 de 7
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Procedimiento de Planificacién de
la Comunicacion Institucional

Aprobacién:

Nivel: Cadigo:

02/07/2015

4 PO-D.3.1.1-5

FISDL

VERSION
ANTERIOR

VERSION
ACTUAL

DESCRIPCION DEL CAMBIO

APROBACION

(Instancia/Fecha)

VIGENCIA
(Fecha)

Se modificé el alcance para que se
apegue a la realidad de planificar afio
con afio las acciones
comunicacionales a realizar.

Se modificé en el producto final del
procedimiento que es el Plan Anual
de Comunicacion Institucional.

Se eliminaron las actividades
relacionadas a la realizacion de un
diagndstico.

En el Control de Registro se agrego el
Plan  Anual de  Comunicacion
Institucional.

Consejo de
Administracion

Sesion: DL-826/2014
Fecha: 04/09/2014

01/10/2014

Se modificd el objetivo general para
ajustarlo a la realidad del
departamento, es decir que analizan
la ejecucion del Plan Anual de
Comunicaciones para reorientarlo en
funcion de fortalecer los procesos
comunicacionales.

Se modifico el alcance, si bien el
proceso se realiza anualmente, este
no es precisamente durante el primer
trimestre. Se ordenaron las
actividades.

Consejo de
Administracion

Sesion: DL-865/2015
Fecha: 02/07/2015

02/07/2015

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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PROCEDIMIENTO DE EJECUC|0N DE Aprobacioén: Nivel: Cédigo:
ACCIONES COMUNICACIONALES 02/07/2015 4 PO-D.3.1.2-3

FISDL

Elabora / Modifica Revisa Responsable

N

Fima | A §T7 Yes /’; V2p tHoto
Yi\){ M /

Nereyda Yamileth

Nombre: Rivara AREr6 Yanett Rodriguez Marta Eugenia Roldan de Bottari
Tebhtesde Jefe del Departamento de
Cargo: c gk Comunicaciones y Relaciones Gerente General
omunicaciones bk
Publicas
Fecha: 01/06/2015 08/06/2015 15/06/2015

YVisto Bireno
Comté Foenco & nsulbwo APROBADO

FISDL Gonsejo de Adrinistracion FISDL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion

@ Sesién: DL-938/2015 Fecha: 29/06/2015 Sesion: DL-865/2015 Fecha: 02/07/2015
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Procedimiento de Ejecucién de [|Aprobacion:|  Nivel: Cédigo: FISDL
Acciones Comunicacionales 02/07/2015 4 PO-D.3.1.2-3

I. Objetivo General

Ejecutar acciones comunicacionales para cumplir los objetivos expuestos en la estrategia de

comunicacion institucional, asi como otros requerimientos que surjan a lo largo del afio.

Il. Alcance

Inicia al recibir una solicitud o realizar una accién comunicacional planificada hasta su ejecucion.

C
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Procedimiento de Ejecucion de Acciones

Aprobacién:

Nivel:

Cédigo:

Comunicacionales

02/07/2015

FISDL

PO-D.3.1.2-3

lll. Flujograma:

Jefe del Departamento
de Comunicacionesy
Relaciones Publicas

Documento comunicacional
Evento realizado
Disefio elaborado y divulgado

No
Solicitud de Disefio L _ - g :
INICIO Retéuermen:o de ReCIbg y analiza —— ¢Requiere ¢Requiere ¢Requiere FIN
corr?tfrlei?;c?o%al solicitud o dQcumento” gvento 2 disefio?
requerimiento
Si Si
3
Técnico de Técnico de Jefe del Departamento Técnico de

Comunicaciones/
Técnico de Eventos

Comunicaciones/
Técnico de Eventos

de Comunicaciones y
Relaciones Publicas

4.

2. 3.
.| Solicita informacién N Genera/ modifica
"| complementaria y Documento

analiza comunicacional

Y

Revisa documento
comunicacional

ZS

Comunicaciones/
Técnico de Eventos

5.
D& a conocer al
publico meta

1S0 9001

Q; icontec

internacienal

SC-CER202197

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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Procedimiento de Ejecucién de Acciones Aprobacion: Nivel: Cédigo: F I SD I_

Comunicacionales 02/07/2015 4 PO-D.3.1.2-3
Técnico de Eventos/ Secretaria o
Técnico de Eventos del Depto. de Comunicaciones Técnico de Eventos
7.
6. Gestiona local interno/ PR-&Z 51 9. 10.
Solicita informacién > externo o Genera > Adjudicaci'én y > Verifica local > Envia invitaciones  }—
complementaria proceso para contratar Contratacion
local externo

Jefe del Departamento de

Secretaria del Departamento
Comunicaciones y Relaciones

de Comunicaciones o

Técnico de Eventos Técnico de Eventos Gerencia solicitante Técnico de Eventos Publicas/ Técnico de Eventos
15. 14. 13 12. 11.
Coordina desarrollo |« Realiza montaje de [« Confi " ent < Se envia Programa a [« Elabora/ revisa <
evento evento ontirma asistentes involucrados programa de evento

Secretaria del Departamento
Técnico de Eventos de Comunicaciones

Si

Y

Y
Y

16. Com ag're istro € 18.
Solicita registro de p 9IS ——— ¢Cuadra PO-A.6.2.2.1 e
\pv\/w/ Tramitar pago

consumo consumo con supuesie?
presupuesto
~
No
Secretaria del Secretaria del Secretaria del
Departa_mer}to de Departamento de Departamento de
Comunicaciones Comunicaciones No Comunicaciones
19. ] X
. B 21. 22.
20. Solicita que orden de AONSUMO - L
<— Remite orden de < compra cambie a menor que Solicita orden de > dpf(-:ﬁnst.rell-tg ig:r:zg
compray factura estatus con quedan rden d compra '
emitido a? complementaria y orden de compra.

180 9001

Péagina 4 de 14
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180 9001

SC-CER202197

Procedimiento de Ejecucion de Acciones
Comunicacionales

Aprobacién: Nivel:

Cédigo:

02/07/2015 4

PO-D.3.1.2-3

FISDL

Técnico de Disefio
Grafico

Técnico de Disefio
Graéfico

Técnico de Disefio
Grafico

Jefe del Departamento
de Comunicaciones y
Relaciones Publicas

Solicitud de
disefio gréafico
9 23.
Solicita informacion

Y

24.
Analiza informacién

Y

25.

26.

Crea/modifica disefio

Y

Revisa disefio

Técnico de Disefio

Grafico
29. Aprueh
¢ Aprueba
Entrega prOdU cto a muestra de
solicitante . IMRCEs|s
Si

Vigencia a partir de: 02/07/2015

h.
¢DaVoBo ?

No

No

Jefe del Departamento
de Comunicaciones y
Relaciones Publicas

28.

A

Técnico de Disefio
Grafico

27.

Revisan muestra de
impresion

A

Genera arte final

A

Péagina 5 de 14




C

180 9001

SC-CER202197

Procedimiento de Ejecucion dey |[Aprobacion:|  Nivel: Cadigo: FISDL
Acciones Comunicacionales 02/07/2015 4 PO-D.3.1.2-3
IV. Descripciéon General:
o o ] Control
N, Descripcién de Actividad Responsable Formulario )
Calidad
Recibe y analiza solicitud o requerimiento Jefe del FO-D.3.1.2-1
efe de
Se ejecuta accion comunicacional solicitada o Solicitud de disefio
i Departamento de
programada en el Plan anual de acciones o FO-D.3.1.2-3
1 o Comunicaciones . No
comunicacionales, que a su vez es elaborado ] Solicitud de
) L y Relaciones L
con base a la Estrategia de Comunicacion . Comunicacion
o Publicas
Institucional. Interna
Requiere documento?
Si no se requiere documento pasa a “¢ Requiere
a |evento? Si se requiere documento se pasa a la
actividad “Solicita informaciéon complementaria y
analiza.”
Solicita informacién complementaria vy
analiza.
Solicita informaciéon que sea complementaria a
la proporcionada en la solicitud y realiza todas
las consultas necesarias para cumplir con los o
o ) Técnico de
objetivos del documento. Luego, analiza o
] y o o | Comunicaciones/
2 |informacion, discrimina y prioriza datos a partir o No
. Técnico de
del objetivo del documento que puede ser:
. N N Eventos
planes de promocion y visibilidad, campafas,
boletin, discurso, perfil de proyecto,
presentaciones, informes, punteos, programas
de eventos, texto para publicaciones,
comunicados, entre otros.
Genera/ modifica documento comunicacional Técnico de
3 Genera o realiza modificaciones al documento a | Comunicaciones/ N
o]
partir de la informaciébn obtenida vy Técnico de
reguerimientos. Eventos
Revisa documento comunicacional Jefe del
Jefe de Comunicaciones da Visto Bueno |Departamento de
4 |tomando en cuenta la necesidad que identificé o | Comunicaciones Si

el requerimiento recibido.

Descripcién del Control

y Relaciones

Publicas

Vigencia a partir de: 02/07/2015

Péagina 6 de 14




Procedimiento de Ejecucién de y |Aprobacion:|  Nivel: Cédigo: F I S D L
Acciones Comunicacionales 02/07/2015 4 PO-D.3.1.2-3

Control

N, Descripcién de Actividad Responsable Formulario )
Calidad

La revision se realiza con base al objetivo del
documento y al puablico al que estara dirigido.
Ademas se revisa la pertinencia del mensaje
enviado a través de ese documento, asi como la
fidelidad de los datos. El control de calidad
gueda evidenciado mediante correo dirigido al
técnico responsable donde da el visto bueno

para su publicacion.

¢Davisto bueno?
Si da visto continda con “Hace del conocimiento
al publico meta”. Si no aprueba regresa a

“Genera/ modifica documento comunicacional”.

Déa a conocer al publico meta

Los publicos establecidos pueden ser poblacion
en general, alcaldes y alcaldesas, periodistas,
medios de comunicacion, participantes de
programas, personal de la institucion, etc. En Técnico de
algunos casos, cuando se trata de materiales | Comunicaciones/
que requieren disefio, el documento pasa a Técnico de
diagramacion. Eventos
Los medios que usualmente se utilizan para dar
a conocer estos documentos son: boletines
impresos y electrénicos, cartas informativas, sitio

web, entre otros.

¢Requiere evento?
Si requiere continGa con la actividad, “Solicita
informacion complementaria”. Si no requiere se

continua con la pregunta “; Requiere disefio?

Solicita informacién complementaria.

Se parte del requerimiento realizado por

Presidencia y solicita informacion o
] ) Técnico de
6 |complementaria a la Gerencia o departamento No
) ) ) o Eventos
relacionado, por ejemplo listado de invitados,
@ preferencias de menus, ubicacion local, etc.

En el caso de apoyos solicitados desde

180 9001

SC-GER202197  V/igencia a partir de: 02/07/2015 Pagina 7 de 14



Procedimiento de Ejecucién de y |Aprobacion:|  Nivel: Cédigo: F I S D L
Acciones Comunicacionales 02/07/2015 4 PO-D.3.1.2-3
Ne°. Descripcién de Actividad Responsable Formulario Control
Calidad
Presidencia, se recibe de manera verbal en
reuniones 0o por correo electrénico. La
participacion del Departamento de
Comunicaciones y Relaciones Publicas en el
evento se limita a lo solicitado por Presidencia.
Gestiona local interno o genera proceso para Técnico de
contratar local externo. Eventos/
7 |Solicita local interno a Departamento| Secretaria del No
correspondiente 0 genera proceso para contratar Depto. de
local externo seguin especificaciones de solicitud. | Comunicaciones
Subproceso de PR-A.5.1 Adjudicacion vy
Contratacion.
Se hace un llamado al subproceso de PR-A.5.1
8 Adjudicacion y Contratacion, con el objetivo de
iniciar contratacion del local y alimentacion, si
fuere externo.
Verifica local.
Con el apoyo del Auxiliar de Comunicaciones se
verifica local seleccionado para corroborar que Técnico de
? cumple con condiciones de espacios fisicos Eventos No
requeridos, colocacion de equipos, tiempos,
estacionamiento, etc.
Enviainvitaciones. Secretaria del
Ya se tiene local definido y se pueden enviar las | Departamento de
10 |invitaciones. El listado es consolidado por el | Comunicaciones No
solicitante o gerencia relacionada al tema del o Gerencia
evento. solicitante
Elaboray revisa programa de evento
El Técnico de eventos elabora programa de Técnico de
evento, tomando en cuenta los datos de la | Eventos/ Jefe del
solicitud y normas de protocolo. Una vez | Departamento de
t elaborado, lo revisan en conjunto con el Jefe de | Comunicaciones No
Departamento de Comunicaciones tomando en| Yy Relaciones
@ cuenta la precedencia en el orden de las Publicas
50 5001 intervenciones y la cantidad de tiempo disponible

SC-CER202197

Vigencia a partir de: 02/07/2015 |
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C

180 9001

SC-CER202197

Procedimiento de Ejecucion dey |[Aprobacion:|  Nivel: Cadigo: FISDL
Acciones Comunicacionales 02/07/2015 4 PO-D.3.1.2-3
o o ] Control
N, Descripcién de Actividad Responsable Formulario )
Calidad
para realizar una distribucion lo mas eficiente
posible.
Se envia Programa a involucrados. o
i o Técnico de
12 | Se envia por correo electronico programa a No
_ Eventos
involucrados en el evento.
Secretaria del
Confirma asistentes Departamento de
13 | Se confirma la asistencia con base a listado de | Comunicaciones No
invitados. o Gerencia
solicitante
Realiza montaje de evento.
Con apoyo del Auxiliar de Comunicaciones se o
) ) o Técnico de
14 |realiza montaje de evento que implica llegar No
o L Eventos
antes que los invitados para asegurar visibilidad,
equipos necesarios, protocolo, etc.
Coordina desarrollo de evento.
15 Garantizando que se desarrolle de la mejor Técnico de N
0
manera posible, resolviendo cualquier Eventos
inconveniente que se presente.
Solicita registro de consumo.
16 Al finalizar el evento, de requerirse, solicita Técnico de N
0
registro de consumo al proveedor para tener el Eventos
detalle de lo que se debe pagar.
Compara registro de consumo con
presupuesto Secretaria del
17 |Se realiza comparacién entre la cantidad | Departamento de No
consumida y el monto de la orden de compra| Comunicaciones
emitida.
¢Cuadra presupuesto?
Si cuadra con el registro de consumo, continta
con el procedimiento PO-A.6.2.2.1 Tramitar )
Secretaria del
e |pago.
) o Departamento
Si no cuadra, continda con ¢Consumo es menor
que la cantidad establecida en la Orden de
Compra?.

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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Procedimiento de Ejecucién de y |Aprobacion:|  Nivel:

Cadigo:

Acciones Comunicacionales 02/07/2015 4

PO-D.3.1.2-3

FISDL

N, Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

PO A.6.2.2 1 Tramitar Pago

Se hace un llamado al procedimiento PO A.6.2.2
18 |1 Tramitar Pago, con el objetivo de cancelar los
servicios de local y alimentacion contratados.

Ir al fin del procedimiento.

No

¢Consumo es menor que Orden de Compra?
Si la cantidad es menor se continta con “Solicita
que orden de compra cambie a estatus con
quedan emitido”. Si la cantidad es mayor
continla con “Solicita Orden de Compra

complementaria”

Solicita que orden de compra cambie a
estatus con quedan emitido

Mediante una solicitud de trabajo se requiere al
19 | Departamento de Sistemas de Informacion la
modificaciéon de precio en la Orden de Compra,
adjuntando copia de la orden de compra y

factura de consumo.

Secretaria del
Departamento de
Comunicaciones

No

Remite orden de compray factura

Una vez gestionado el cambio se remite al
20 Departamento de Tesoreria junto a la copia de
solicitud que se ha hecho al Departamento de
Sistemas de Informacién para continuar con PO

A.6.2.2.1 Tramitar Pago.

Secretaria del
Departamento de

Comunicaciones

No

Solicita Orden de Compra complementaria

Se remite memorandum con justificacién a
Gerencia General para la elaboraciéon de la
21 | solicitud en el sistema de adquisicién y compra,
luego se pasa para la emision de Orden de
Compra complementaria, anexando factura y

listado de asistencia.

Secretaria del
Departamento de

Comunicaciones

No

PO-A 5.1.8-0 Emisidon de contrato, adenda y

- orden de compra.
@ Se hace un llamado al procedimiento PO-A

5.1.8-0 Emision de contrato, adenda y orden de

180 9001

No

sC-cer202197  Vigencia a partir de: 02/07/2015
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Procedimiento de Ejecucién de y |Aprobacion:|  Nivel: Cédigo: F I S D L
Acciones Comunicacionales 02/07/2015 4 PO-D.3.1.2-3
o o ] Control
N, Descripcién de Actividad Responsable Formulario )
Calidad
compra, con el objetivo de emitir nueva orden de
compra complementaria.
Continuar con el procedimiento PO-A.6.2.2.1
Tramitar pago.
¢Requiere disefio?
Si requiere disefio grafico continGa con la
actividad “Solicita informacion”. Si no necesita
disefio, ir al fin del procedimiento.
Solicita informacién.
93 Requiere informacién complementaria a la Técnico de N
0
solicitud de disefio para tener insumos| Disefio Gréafico
necesarios para ejecucion del disefio.
Analiza informacién o
o o ) N Técnico de
24 | Discrimina datos, prioriza mensaje a transmitir, L » No
Disefio Gréfico
etc.
Crea /modifica disefio.
Disefia con base a la solicitud, informacion o
) ) o ) Técnico de
25 | complementaria y posterior al analisis. Remite al o o No
o Disefio Gréfico
Jefe del Departamento de Comunicaciones y
Relaciones Publicas.
Revisa disefio
Con base al requerimiento recibido y visibilidad
institucional.
s Jefe del
Descripcién del Control
] ] L i ] i Departamento de
Se analiza si el disefio esta en sintonia con la o )
26 | o ) ) ] Comunicaciones Si
imagen institucional y/o identidad visual del )
o y Relaciones
programa al que corresponde el disefio. El o
) ) _ ) Pudblicas
control de calidad queda evidenciado mediante
un visto bueno a través de correo electrénico o
en el disefio final impreso.
¢;Da visto bueno?
h Si da visto bueno continua con la actividad,
“Genera arte final”. Si no da visto bueno vuelve a
@ la actividad “Analiza la informacién”
50 9001 27 | Genera arte final y entrega Técnico de No

SC-CER202197

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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Procedimiento de Ejecucién dey
Acciones Comunicacionales

Aprobacién:

Nivel:

Cadigo:

02/07/2015 4

PO-D.3.1.2-3

FISDL

Ne.

Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

Si es impreso, se genera para entregar y solicita
firma de recibido. Si es digital, se envia por

correo electrénico, solicitando acuse de recibido.

Disefio Grafico

28

Revisa muestra de impresién

El Técnico de Disefio Grafico verifica que el
material entregado por el proveedor tenga la
fidelidad en las tonalidades de los colores.

Descripcién del Control

Se toma en cuenta las especificaciones técnicas

y el
proporcionado para conocer fidelidad de colores

brindadas al proveedor arte final
y material solicitado.

El control de calidad queda evidenciado con la
firma de visto bueno en la muestra de impresién
que se lleva el proveedor para la produccion

final.

Técnico de

Disefio Grafico

Si

SAprueba muestra de impresion?

Si se aprueba, continua con la actividad “Da a
conocer al publico meta a través de medios
solicitados o establecidos”, en caso contrario, se
devuelve al proveedor para que modifique, luego
ir a la actividad “Genera arte final/ entrega al

proveedor”.

29

Entrega producto a solicitante.

Fin del procedimiento.

Técnico de

Disefio Grafico

No

V. Documentos Relacionados:

N/A.

VI. Control de Registros

C

180 9001

..........

SC-CER202197

Registro

Archivo Consulta

Llenado Responsable

Lugar

Criterio

Tiempo
de
Consulta

Disposicion
Final

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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C

180 9001

SC-CER202197

Procedimiento de Ejecucién de y |Aprobacion:|  Nivel: Cédigo: F I S D L
Acciones Comunicacionales 02/07/2015 4 PO-D.3.1.2-3
Archivo Consulta
; Tiempo |Disposicion
Registro Llenado Responsable Lugar Criterio de Final
Consulta
o o Archivo del )
Solicitud o Técnico de o o Archivo
) Solicitante ) o Técnico de Cronolégico | 1 afio
Disefio Disefio Grafico ] o FISDL
Disefio Gréfico
o o Archivo digital
. Técnico de Técnico de ]
Arte final ) o ) . y/o fisico del )
i Disefio Grafico/ | Disefio Grafico/ o . . Archivo
impreso o o o Técnico Cronologico | 1 afio
o Técnico de Técnico de o FISDL
digital o o /Técnico de
Comunicaciones | Comunicaciones o
Comunicaciones
) ) Archivo digital )
Programa de Técnico de Técnico de o . Archivo
del Técnico de |Cronoldgico| 1 afio
eventos Eventos Eventos FISDL
Eventos
Documentos de
comunicacién Técnico de Técnico de Archivo digital
(boletines, Eventos/ Eventos/ del Técnico / . . Archivo
) o o o Cronolégico | 1 afio
presentaciones, Técnico de Técnico de Técnico de FISDL
perfiles de Comunicaciones | Comunicaciones | Comunicaciones
proyecto, etc.)
VII. Historial de Cambios
VERSION | VERSION i APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacion y aprobacion del Administracion
- 0 . L 17 2011
procedimiento. Sesién: DL-650/2011 03/20
Fecha: 17/03/2011
Se incluyé PR-A 5.1 al proceso de
realizacion de evento.
Consejo de
Se realiz6 una revision y | Administracion
1 L . -
0 actualizacion/ mejoras en la | Sesion: DL-739/2012 171212012
descripcion de las actividades. Fecha: 29/11/2012
Se incluyé en el procedimiento el

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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C

180 9001

SC-CER202197

Procedimiento de Ejecucién de y |Aprobacion:|  Nivel: Cédigo: FISDL
Acciones Comunicacionales 02/07/2015 PO-D.3.1.2-3
VERSION | VERSION i APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO

ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
apartado VII. Historial de Cambios.
Se maodificé el procedimiento debido a
la fusién gon el proceso PR-A.2-5 Consejo de
Comu.nl(':a(,:lén Interna. N Administracién

1 2 Se eliminé la FO-D.3.1.2-2 §0I|C|tud Sesién: DL-826/2014 01/10/2014
de evento, como formulario, esta
podra realizarse por correo Fecha: 04/09/2014
electrénico o de forma verbal.
Se eliminé la palabra téacticas del
nombre del procedimiento y dos
elementos de _entr.a}da_ (solicitud de Consejo de
evento y cqmt{nlcamon |nter'nfa). Administracion
2 3 Se modific6  la .f:\ctlwdad 7 Sesién: DL-865/2015 02/07/2015

incorporando la gestion de local
externo, los responsables para las Fecha: 02/07/2015
actividades 23, 24, 25, 27 y 29 y la
actividad 29.

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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FORMULARIO: SOLICITUD DE | Aprobacion: | Nivel: Codigo:
DISENO 04/09/2014 6 FO-D.3.1.2-1-1

FISDL

Elabora / Mggifica Responsable

Firma: N

Nombre: Nereyda Yamileth Rivera Artero Yanett Rodriguez
Jefe del Departamento de Comunicaciones y

Cargo: Técnico de Comunicaciones Pajsalaras Pibleds
Fecha: 25/08/2014 27/08/2014
Recomends T 4 ADO
Comité Técnco Consuitivo AP QAUB .
Rtk Conso de Adninisracibn FSDL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
Sesion: DL-897/2014 Fecha: 01/09/2014 Sesion: DL-826/2014 Fecha: 04/09/2014

C

1S0 8001

SC-CER202197 Vigencia a partir de: 01/10/2014



Aprobacioén: Nivel: Cédigo:
Formulario: Solicitud de Disefio F|SD|_

04/09/2014 6 FO-D.3.1.2-1-1
FISDL Solicitud de Diseiio EL SALVADOR
Departamento de Comunicaciones y Relaciones Publicas o

FECHA DE INGRESO DE SOLICITUD: / /

AREA SOLICITANTE:

PRODUCTO OBIETIVO ©
PROPOSITO

Media

CANTIDAD Carta | Afiche .
Pagina

TAMANO

FORMATO Digital Impreso Otros:

DETALLE DEL
REQUERIMIENTO

FECHA DE ENTREGA
DEL DISENO

Elaborado por:

SOLICITADO POR:

AUTORIZADO POR JEFATURA:

RECIBIDO POR: F.

VoBo JEFE DE DEPARTAMENTO DE COMUNICACIONES Y RELACIONES PUBLICAS

ENTREGADO : / / HORA:

Nombrey Firma de quien recibe el disefio:

Nota:

@ 1) A toda solicitud se deberd anexar informacion completa para la elaboracion del disefio
requerido.

2) Toda solicitud se deberd hacer con 7 dias habiles de anticipacion.

1S0 9001

Qp icontec

inteimagisnal

sc-CER202187  Vigencia a partir de: 01/10/2014 | Péagina 2 de 3



Aprobacioén: Nivel: Cédigo:
Formulario: Solicitud de Disefio FlSDL
04/09/2014 6 FO-D.3.1.2-1-1

Historial de Cambios

VERSION | VERSION 3 APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
_ _ ) Administracion
--- 0 Creacion y aprobacion del formulario. 17/03/2011

Sesion: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011

Consejo de

Se incluyé el logo institucional y se Administracion
elimind el espacio de “observaciones”. | Sesion: DL-826/2014
Fecha: 04/09/2014

01/10/2014

C

1S0 9001

sc-CER202187  Vigencia a partir de: 01/10/2014 Péagina 3 de 3




FORMULARIO: Aprobacién: Nivel: Cédigo

SOLICITUD DE COMUNICACION
INTERNA 04/09/2014 6 FO-D.3.1.2-3-2

FISDL

Elabora / Modifica Responsable

=

Nombre: Nereyda Yamilet Rivera Artero Yanett Rodriguez
Jefe del Departamento de Comunicaciones y

Cargo: Tecnico de Comunicaciones RElsishss Piblicas
Fecha: 25/08/2014 27/08/2014
Recomends
Qonité Téenco Cansuitive APROBADO
FISDL Consejo de Administracidn FISOL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
@ Sesion: DL-897/2014 Fecha: 01/09/2014 Sesion: DL-826/2014 Fecha: 04/09/2014

150 9001

M lcontec
SC-CER202197

Vigencia a partir de: 01/10/2014




Formulario: Solicitud de Aprobacion: | Nivel: Codigo FISDL
Comunicacion Interna 04/09/2014 6 FO-D.3.1.2-3-2

SOLICITUD DE COMUNICACION INTERNA F I S D
Departamento de Comunicaciones y Relaciones Publicas

FECHA DE SOLICITUD:
NOMBRE DE SOLICITANTE:
UNIDAD DE SOLICITANTE:

Accién Comunicacional Requerida

Tipo:

Objetivo :

Detalle de la informacién a divulgar:

Publico Todo el gg:]sonal Personal Personal Otros:
Meta: personal . Santa Elena San Miguel
Jacinto
Formade - Material Otros:
. _. | Correo electrénico Carteleras
divulgacion: Impreso

Fecha de divulgacion:

Edicién de documentos

Objetivo:

Formato en la que presenta el documento:

Fecha de presentacion de documento:

Publico Todo el Personal Personal Personal Otros:
. San .
Meta: personal Jacinto Santa Elena San Miguel

Apoyo a Eventos

Cobertura fotografica de eventos Apoyo logistico de eventos:
Lugar y fecha del evento:
Detalle del evento:

Comentarios:

RECIBIDO POR: FIRMA:
OBSERVACIONES:

Fecha de Entrega: Hora:

Vo. Bo. Jefe de Departamento de Comunicaciones y
Relaciones Publicas

Nombre y firma de quién recibe satisfactoriamente:

Nota:
@ * Toda solicitud debera hacerse con 5 dias habiles de anticipacion.
* A toda solicitud se le debera anexar informacién completa a comunicar.

1S0 9001
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Formulario: Solicitud de Aprobacion: | Nivel: Codigo FISDL
Comunicacion Interna 04/09/2014 FO-D.3.1.2-3-2
Historial de Cambios
VERSION | VERSION i APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Administracion.
- 0 Creacion y aprobacién del formulario. y 17/03/2011
Sesion: DL — 650/2011
Fecha: 17/03/2011
Jefe del departamento
Modificaciones en los responsables | de Comunicaciones y
0 1 ” : _ o 21/06/2013
de Aprobacion y Visto Bueno. Relaciones Publicas
Fecha: 20/06/2013
Cambio de codigo del formulario, de )
. Consejo de
FO-A.2.2-1 a FO-D.3.1.2-3 debido a la o .
. y o Administracion.
1 2 incorporacion de los procedimientos y 01/10/2014
. Sesion: DL — 826/2014
formularios en el subproceso de PR-
D.3.1 Comunicacion Institucional. Fecha: 04/09/2014

C
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Vigencia a partir de: 01/10/2014
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PROCEDIMIENTO DE Aprobacion: Nivel: Cédigo:
EVALUACION Y SEGUIMIENTO 02/07/2015 4 PO-D.3.1.3-3

FISDL

Elabora / Modifica Revisa Responsable

| @27 .
Fima: | v\ W\ ' ; B

Nereyda Yamileth

Nombre: Bt Aplees Yanett Rodriguez Marta Eugenia Roldan de Bottari
S Jefe del Departamento de
Cargo: c Tecr!lco _de Comunicaciones y Relaciones Gerente General
omunicaciones i
Publicas
Fecha: 01/06/2015 08/06/2015 15/06/2015
Visto 13i-omo \
@mmté (.g-{‘,(.”jé(‘{i {;'_msu[!:l.uo AP ROBAD 0
FISDL Consejo de Administracit FISDL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
@ Sesion: DL-938/2015 Fecha: 29/06/2015 Sesion: DL-865/2015 Fecha: 02/07/2015

1S0 9001

&
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Procedimiento de Aprobacién: Nivel: Cadigo: F I S D L
Evaluacion y Seguimiento 02/07/2015 4 PO-D.3.1.3-3

I. Objetivo General

Evaluar cada dos afios o cuando se considere necesario el cumplimiento de los objetivos planificados

en la estrategia de comunicacion institucional.

Il. Alcance

El proceso inicia cuando se determina la realizacion de la evaluacion para elaborar un informe final
que sera insumo para la actualizacién de la Estrategia de comunicacién institucional y el proceso

siguiente de planificacion.

C
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Aprobacion: Nivel: Cadigo:
FISDL

4 PO-D.3.1.3-3

Procedimiento de Evaluacion y Seguimiento
02/07/2015

lll. Flujograma:

Jefe del Departamento
de Comunicaciones y
Jefe del Departamento Relaciones Publicas y
de Comunicaciones y Técnico de
Relaciones Publicas Comunicaciones
2 3

Evaluacion de
acciones

. Define los z;\s ectos a :
evaluar (Iaostiona PR-A.5.1
- Adgquisiciones y

comunicacionales ) : B
INICIO ejecutadas . |Determina ejecucién de
" evaluacion e
contratacion de .
consultoria Contrataciones

Y

Y

Técnico de
Comunicaciones y Jefe
del Departamento de

Jefe del Departamento
de Comunicaciones y Comunicaciones y Técnico de
Relaciones Publicas Relaciones Publicas Comunicaciones
G.
Informe de Socializa informe con 5
evaluacion el Departamento de . i 4,
P < Analiza resultados del |« . ., <
Coordina evaluacion

Informe de Evaluacion

FIN . .
Comunicaciones Yy

Relaciones Publicas y

laGerencia General

Péagina 3 de 6
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Procedimiento de Aprobacién: Nivel: Cadigo: F I S D L
Evaluacion y Seguimiento 02/07/2015 4 PO-D.3.1.3-3

IV. Descripciéon General:

L L . Control
Ne. Descripcién de Actividad Responsable Formulario .
Calidad
Determina ejecuciéon de evaluacion.
Determina el inicio del proceso para
ejecutar la evaluacién para monitorear el| Jefe del Departamento
1 |cumplimiento de los objetivos de la| de Comunicacionesy No

Estrategia de comunicacién institucional y Relaciones Publicas
utilizarlo para implementar las mejoras

necesarias a la Estrategia.

Define los aspectos a evaluar y gestiona
» . Jefe del Departamento
la contratacion de una consultoria S
i de Comunicaciones y
2. | Define los aspectos a evaluar, tomando en ) ) No
o _ Relaciones Publicas/
cuenta los objetivos de la estrategia y las | o
i L Técnico comunicaciones
lineas de comunicacion institucional.

PR-A.5.1 Adquisiciones y
Contrataciones.

Se hace un llamado al subproceso PR-
3 | A.5.1 Adquisiciones y Contrataciones con
el objetivo de contratar una consultoria
para realizar la evaluacion de la estrategia

de comunicacién institucional.

Coordina evaluacion

Se desarrolla el proceso mediante la )
) Técnico de
4 | contratacién de una consultoria, el cual es o No
o o Comunicaciones
administrado por el Técnico de

Comunicaciones.

Analiza resultados del informe de o
» Técnico de
evaluacion o
) o Comunicaciones y
Analiza resultados con base a objetivos
5 ) ) ) Jefe del Departamento No
establecidos y planteamiento estratégico S
o ] de Comunicaciones y
de la comunicacién, estableciendo ) )
) ) Relaciones Publicas
conclusiones y recomendaciones.

Socializa informe con el DCR y Gerencia| Jefe del Departamento
@ 6 |General. Para hacer de su conocimiento| de Comunicacionesy No

las fortalezas y debilidades de las acciones Relaciones Publicas

1S0 9001
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Procedimiento de Aprobacién: Nivel: Cadigo: F I S D L
Evaluacion y Seguimiento 02/07/2015 4 PO-D.3.1.3-3
N° Descripcién de Actividad Responsable Formulario Control
: p P Calidad
y tacticas ejecutadas.
Fin del Procedimiento.
V. Documentos Relacionados:
N/A
VI. Control de Registros
Archivo Consulta
: Tiempo | Disposicion
Registro Llenado Responsable Lugar Criterio de Final
Consulta
Informe de Jefe del
Evaluacion de Departamento Archivo
la Estrategia Técnico de de Departamento o Cinco Archivo
o o Cronoldgico .
de Comunicaciones | Comunicaciones de anos FISDL
Comunicacion y Relaciones | Comunicaciones
Institucional Publicas
1SO 9001
SC-CER202197  Vigencia a partir de: 02/07/2015 Péagina 5 de 6




VII.
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SC-CER202197

Procedimiento de Aprobacién: Nivel: Cadigo: F I S D L
Evaluacion y Seguimiento 02/07/2015 PO-D.3.1.3-3
Historial de Cambios
VERSION | VERSION . APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacion y aprobacion del Administracion
0 procedimiento. Sesion: DL-650/2011 17/03/2011
Fecha: 17/03/2011
Se mejoré la redaccion de las
actividades.
Se ellm_lno .I? act|V|da_d_ relacionada a Consejo de
su publicacion en el sitio VYEb, ya que | administracién
0 1 se t_rata de un documento.mterp’o que Sesién: DL-739/2012 17/12/2012
es insumo para la planificacion de
acciones. Fecha: 29/11/2012
Se incluyé en el procedimiento el
apartado VII. Historial de Cambios.
Se realizaron . modlflcaC|ones Consejo de
Igenera:les .a}l procedlmlfentq ,para qlue Administracién
1 2 a 'ev'a uacién sea en unC|on.de 0s Sesién: DL-826/2014 01/10/2014
objetivos de la Estrategia de _
Comunicacién Institucional. Fecha: 04/09/2014
Se” elimin6 las palabras “necesidad Consejo de
2 3 ;e (:el eler'n?dntg dg e ituyo | Administracion 02/07/2015
n la actividad 6 se sustityo 1a | oo e by .865/2015
palabra Presidencia por Gerencia
General Fecha: 02/07/2015
Vigencia a partir de: 02/07/2015 Péagina 6 de 6
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PROCEDIMIENTO DE PUBLICACION | Aprobacién: | Nivel: Cédigo:
DE INFORMACION 04/09/2014 4 PO-D.3.1.4-2
Elabora / Modifica Responsable
Firma: W”wt%a
Nombre: Néstor Uriel Ramos Fernandez Yanett Rodriguez
Cargo: Técnico Web Jefe del Departam'ento de’Cqmunlcamones y
Relaciones Publicas
Fecha: 25/08/2014 27/08/2014
Recomends DROAD A N
Qomite Técnico Consuitive A.E. R{Eﬁh?ﬂf J
FISDL Gonsejo de Mministracion FSOL

Recomienda: Comité Técnico Consultivo

Aprueba: Consejo de Administracion

Sesion: DL-897/2014

Fecha: 01/09/2014

Sesion: DL-826/2014

Fecha: 04/09/2014

Vigencia a partir de: 01/10/2014




Procedimiento de Publicacion de | AProbacion:

Nivel:

Cadigo:

Informacioén 04/09/2014

PO-D.3.1.4-2

FISDL

I. Objetivo General

Publicar informacién oficiosa y oportuna con el fin de mantener actualizado el sitio web de FISDL, y

transparentar la gestién publica institucional.

Il. Alcance

El procedimiento inicia con una solicitud de publicacién de informacion en el sitio web, y finaliza cuando la

informacidén ha sido puesta al publico en internet.

C

1S0 9001

¥ iconiec
sc-cerz02197  Vigencia a partir de: 01/10/2014
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o _ o o Aprobacion: Nivel: Coédigo:
Procedimiento de Publicacién de Informacion FlSDL
04/09/2014 4 PO-D.3.1.4-2

lll. Flujograma:

Jefe del Departamento de
Comunicaciones y
Relaciones Publicas

Solicitante
. 2. o b 4.
Recibe requerimiento y F——— DaVo0.B0.? Corrige errores
analiza informacion ortogréficos y/o de e
redaccion.
Si

Técnico de
Solicitante Comunigaciones
Necesidad publicacién 1 3 Si
informacion o L a - ) L, c.
INICIO > SoI|C|_ta pubhcg{cmn de clnffpﬁmac’l)on Verifica redac;uon y <Es conforme?

informacion oficiosa ortografia

° Técni¢o de

Técnico Web Técnico Web Técnico Web Comunigaciones
6. 5
8. 7. Determina lugar en . P
. L - . Notifica a Técnico Web
Analiza tipo de < Publica informaciony |« Sistema de < sobre validacion de
informacioén publicada notifica al Solicitante Navegacion para informacion
publicar informacién

Técnico Web

9.
Replica informacion a
Redes Sociales

Y

Informacion|publicada
Solicitud de publicacién Informacion publicada y

N < replicada

A rechazada . =
1S0 9001 “\ /"

GHREIES
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Procedimiento de Publicacion de | Aprobacion: | Nivel: Codigo: FlSDL
Informacién 04/09/2014 4 PO-D.3.1.4-2

IV. Descripciéon General:

Control

Ne°. Descripcién de Actividad Responsable Formulario _
Calidad

Solicita publicacion de informacién.

Remite solicitud de publicacion, la cual puede ser o
1 ) . . Solicitante No
enviada a través de correo electronico u otro

medio web.

¢Informacién oficiosa?

Si es oficiosa, se dirige a la actividad “Verifica
a. |redaccion y ortografia”. En caso contrario, se
dirige a actividad “Recibe requerimiento y analiza

informacion”.

Recibe requerimiento y analiza informacion
Cuando no se trata de informacién oficiosa se
debe analizar el contenido de la informacion.

Descripcién de control Jefe del

Analiza con base a normativas, lineamientos | Departamento de
2 |estratégicos institucionales e indicaciones de | Comunicaciones Si
Presidencia del FISDL o de instancias| Yy Relaciones
superiores. Puablicas

Si el requerimiento no procede con base al
andlisis, se retroalimenta al solicitante los

motivos del rechazo.

¢DaVo.Bo?

Si da Vo. Bo., se dirige a la actividad “Verifica
b. |redaccién y ortografia”, de lo contrario ir al fin el
procedimiento. El “visto bueno” se enviara a

través de correo electronico.

Verifica redaccion y ortografia.
Con el fin de mantener la calidad de contenidos,

es necesario verificar redaccion y ortografia o
) Técnico de
3 | antes de publicar un documento. o Si
o Comunicaciones
Descripcién del Control

Si existen errores de redaccion u ortografia, se

@ regresa documento a solicitante para correccion.
c. | ¢Es conforme?

1S0 9001
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Procedimiento de Publicacién de

Aprobacioén:

Nivel:

Cadigo:

Informacioén

04/09/2014

PO-D.3.1.4-2

FISDL

Ne°.

Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

Si no hay errores ortograficos o de redaccion en

la informacién, ir a la actividad “Notifica al

Técnico Web sobre la validacion de la
informacion”. Si hay errores, ir a la actividad

“Corrige errores ortograficos y/o de redaccion”.

Corrige errores ortogréaficos y/o de redaccion.
A partir de las de las observaciones realizadas
por el técnico de comunicaciones, se realizan las

correcciones necesarias a la informacién.

Solicitante

No

Notifica a Técnico Web sobre validacién de
informacién.
Se notifica mediante correo electrénico para

dejar constancia de la validacion.

Técnico de

Comunicacién

No

Determinar lugar en Sistema de Navegacién
para publicar informacién.

Este Sistema de Navegacion ha sido definido por
la Presidencia de la Republica, y deben
de

Elaboracion de sitios web del Gobierno de El

respetarse los lineamientos la Guia

Salvador. Para esta tarea puede utilizarse una

herramienta encontrada en

http://www.fisdl.gob.sv/especiales/decision/.

Técnico Web

No

Publica informacién y notifica al Solicitante
La notificacion puede hacerse via correo

electrénico, verbal o teléfono.

Técnico Web

No

Analiza tipo de informacién publicada.
El objetivo de esta tarea es determinar si la

informacién es noticiosa.

Técnico Web

No

SEs noticia?
Si es noticia, se dirige a la actividad “Replica
de lo

informacién a las Redes Sociales”;

contrario, termina el procedimiento.

No

Replicainformacién a las Redes Sociales.
Se publica el enlace de la noticia en Facebook,

Twitter, etc.

Técnico Web

No

Vigencia a partir de: 01/10/2014
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Procedimiento de Publicacién de | Aprobacion: | Nivel: Cadigo: FISDL
Informacion 04/09/2014 PO-D.3.1.4-2
L, . ) Control
Ne°. Descripcién de Actividad Responsable Formulario _
Calidad
Fin del procedimiento.
V. Documentos Relacionados:
e Guia para la elaboracién de sitios web del Gobierno de El Salvador
¢ Leyde Acceso a la Informacién Publica.
VI. Control de Registros
Archivo Consulta Disposicion
Registro Llenado Responsable Lugar Criterio Tiempo de Final
Consulta
Archivo
Sohqtud_e/s de Solicitante | Técnico Web d|glta_l de Cronolégico |2 afios Destruir
publicacién Técnico
Web
I.  Historial de Cambios
VERSION | VERSION ) APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacién y aprobacion del Administracion
0 procedimiento. Sesion: DL-650/2011 17/03/2011
Fecha: 17/03/2011
Se elimind la figura de Grupo Editorial
Web .con base a las nuevas Consejo de
. . .n(;rmatwg,s rgzﬁ).ecto al acceso a la | aAqgministracién 11a/201
informacion pablica. Sesién: DL-739/2012
Se incluyé en el procedimiento el Fecha: 29/11/2012
apartado VII. Historial de Cambios.
Se elimind la figura de Enlace Web.
El cédigo del documento cambia de
P(.)-I.D.S.?,.l a PO-D.3.1.4, debido a la Consejo de
1 2 '(Z'(ljm'@C'O”_(,je' ZU?DVQ(?GSO P:'D-3-3I Administracion 01/10/2014
ministracion del sitio web y e L
- L S : DL-826/2014
procedimiento PO-D.3.3.2 Gestién de e3|orT
Accesibilidad, este procedimiento Fecha: 04/09/2014
pasa a formar parte del subproceso
PR-D.3.1 Comunicacion Institucional.
Vigencia a partir de: 01/10/2014 Péagina 6 de 6




SUBPROCESO DE INTERACCION Aprobacion: Nivel: Cédigo:
CON EL CLIENTE 04/09/2014 3 PR-D.3.2-2

FISDL

Elabora / Modifica Responsable
Firma: / ,
(greccs”?]
Nombre: "~ Roberto Elena Graciela Cardoza de Gomez
VI K
=l Gerente de Planificacién
. » . y Desarrollo
Cargo: Oficial de Informacion y Respuesta [Hetitlicionat
Fecha: 25/08/2014 27/08/2014
Recomeinis BRI AT
Comité Técnco Consultive ,&i AR P vu?
FISDL Conseio e Administracion H5DL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
Sesion: DL — 897/2014 | Fecha: 01/09/2014 Sesidn: DL — 826/2014 | Fecha: 04/09/2014

C
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Subproceso de Interaccion con el Cliente

Aprobacién: Nivel:

Cadigo:

04/09/2014 3

PR-D.3.2-2

Mapa de Proceso

PR-D.4 Gestion de Normativa Interna

PR-D.1 Planificacion Institucional
PR-D.2 Gestién de la Calidad y Mejora Continua

INSUMOS:

Sugerencias, comentarios,
solicitudes de informacion,
guejas, denuncias y avisos.
Programacion de medicion.
Solicitudes de audiencia de
informacion y consulta
Necesidades de visitas
territoriales detectadas

PROVEEDOR:
Poblacién en general

PR-D.3.2.1 ATENCION A LA CIUDADANIA

PO-D.3.2.2 EVALUACIONES INTERNAS Y/O MEDICION DE LA

SATISFACCION DEL CLIENTE

PO-D.3.2.3 ATENCION DE AUDIENCIAS DE INFORMACION Y CONSULTA
VISITAS TERRITORIALES Y SEGUIMIENTO DE COMPROMISOS
ADQUIRIDOS

FISDL

PRODUCTOS:

Resolucién de sugerencias,
comentarios, solicitudes de
informacién, quejas, denuncias
y avisos.

Informes de medicion de
satisfaccion del cliente.
Retroalimentacion del cliente.
Matriz de seguimiento de
cumplimiento de compromisos
de audiencias/ visitas

Actas de reunién audiencias/
visitas

CLIENTES:
Poblacién en general

PR-A.3 Gestion de la Informacion y
Tecnologia

PR-A.4 Gestion del Talento Humano

PR-A.5 Adquisiciones, Contrataciones y
Administracién del Banco de Contratistas

PR- A.6 Administracién de Recursos
Financieros

PR-A.7 Administracion y Logistica

Vigencia a partir de: 01/10/2014

Péagina 2 de 3
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Subproceso de Interaccion [Aprobacion:|  Nivel: Cédigo: FISDL
con el Cliente 04/09/2014 PR-D.3.2-2
Il.  Historial de Cambios
VERSION | VERSION ) APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacion y aprobacion del Administracion
0 subproceso. Sesién: DL-650/2011 17/03/2011
Fecha: 17/03/2011
Se incluyé gn _el subproc_eso el Consejo de
. . apartado Ill. Historial de Cambios. Administracién 1711212012
Revision y aprobacion de cambios al Sesi6n: DL-739/2012
Subproceso_ Fecha: 29/12/2012
Consejo de
1 5 Actualizacién del mapa de procesos. | Administracion 01/10/2014
Sesion: DL-826/2014
Fecha: 04/09/2014
Vigencia a partir de: 01/10/2014 Péagina 3 de 3




SUBPROCESO DE ATENCION A LA | Aprobacion: Nivel: Cédigo:
CIUDADANIA 02/07/2015 3 PR-D.3.2-1-4

FISDL

Elabora / Modifica Revisa Responsable
Firma: i
Q&%C&(J&'%%(&V) W% tete
F7 : : P
Niaikhes B berto Malina Elena Gracu'ala Cardoza Marta Eugenia Roldan de
de Gomez Bottari
O Oficial de Informaciény | Gerente de Plan!ﬁcgmon y Geiirte General Z
Respuesta Desarrollo Institucional ;
Fecha: 01/06/2015 08/06/2015 15/06/2015
”O@ﬂ’:() 1?»6;{{"10 " APROBADO
@omuté Tecruco Consultiwo Consejo de Administracion FISDL
FISDL }
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
Sesion: DL-938/2015 [ Fecha: 29/06/2015 Sesion: DL-865/2015 | Fecha: 02/07/2015

C
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Aprobacién: Nivel: Cadigo:

FISDL

Subproceso de Atencion a la Ciudadania
02/07/2015 3 PR-D.3.2-1-4

I. Mapade Proceso

PR-D.1 Planificacion Institucional
PR-D.2 Gestién de la Calidad y Mejora Continua

PR-D.4 Gestion de Normativa Interna

INSUMOS: PRODUCTOS:

Solaitud do informacion PO-D.3.2.1.1'GEST|ONAR SOLICITUDES DE Informacion entregada.
oficiosa o especifica. INFORMACION, SUGERENCIAS O COMENTARIOS Sugerencias analizadas y
tomadas en

Sugerencias 0 comentarios
Quejas hacia un empleado
o un proceso del FISDL.
Quejas hacia actores
vinculados con el

FISDL.

Aviso o denuncia a
presentar a la Comision

cuenta (si aplica).
Quejas investigados y
resueltos.

Avisos o denuncias
resueltos por Tribunal
de Etica Gubernamental.

PO-D.3.2.1.2 GESTIONAR QUEJAS HACIA PERSONAL/ PROCESOS/
ACTORES VINCULADOS CON EL FISDL

de Etica Gubernamental PO-D.3.2.1.3 GESTIONAR AVISOS O CLIENTES:
iudadania en general
PROVEEDOR: DENUNCIAS HACIA PERSONAL DEL FISDL Gerente General
Ciudadania en general. Tribunal de Etica
Gubernamental

PR-A.1 Gestion Legal PR-A.4 Gestion del Talento Humano

PR-A.3 Gestion de la Informacion y
Tecnologia

PR-A.7 Administracién y Logistica

C
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. ) ; Aprobacién: Nivel: Caédigo:
Subproceso de Atencion a la Ciudadania FISDL
02/07/2015 3 PR-D.3.2-1-4

Il. Caracterizacion

TIPO DE PROCESO: Sub-Proceso - Directriz

CODIGO Y NOMBRE DEL PROCESO: PROPIETARIO DEL PROCESO:

PR-D.3.2.1 Atencién a la Ciudadania Gerente de Planificacion y Desarrollo Institucional
OBJETIVO:

Proporcionar enlaces y servicios de calidad en la atencién ciudadana, canalizando las solicitudes de acceso a la informacion publica, atencién de

sugerencias, comentarios y quejas ofreciendo una oportuna respuesta a las mismas basadas en criterios de igualdad de acceso y transparencia.

ALCANCE:
Comprende la atencién a solicitudes de informacion y respuesta, recepcion de comentarios y sugerencias, resolucion de quejas hacia un
empleado o un proceso del FISDL o hacia actores vinculados (gobiernos municipales, contratistas, proveedores,etc.) con el FISDL en funcién de

los programas y proyectos administrados por la institucién.

RECURSOS: SISTEMAS FISDL NECESARIOS PARA REALIZAR EL
* Equipo de cémputo PROCESO:
* Mobiliario (Escritorio, silla, archivos) OIR- Sistema de Informacién y Respuesta

 Papeleria (Papel, boligrafos, lapices, etc.)
* Proyector

+ Sala de reuniones

* Teléfono

* Vehiculos Material informativo

* Talento Humano

» Pagina web

« Servicio de internet

@ * Grabador de audio
» Camara de fotografia

1SO 9001
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. ) ; Aprobacién: Nivel: Caédigo:
Subproceso de Atencion a la Ciudadania FISDL
02/07/2015 3 PR-D.3.2-1-4
CONTROLES DEL PROCESO: RESPONSABLE DEL CONTROL:
e Solicitudes de informacién, sugerencias y comentarios = 10 dias Gerente de Planificacion y Desarrollo Institucional
hébiles

Nota:

En caso de que no pueda entregarse la informacién en tiempo, por la
complejidad de la informacién u otras circunstancias excepcionales, podra
disponerse de un plazo adicional de cinco dias habiles. Si la informacion
requerida excede de los cinco afios de haberse generado, el plazo podra
ampliarse por diez dias habiles mas. (Segun Art. 71 de la LAIP)

e Quejas hacia personal y procesos del FISDL , hacia actores
vinculados = 40 dia habiles
Nota: para avisos y denuncias dado que involucra al TEG no se establecen
plazos para su resolucién.
'Meta: = 95%
Alerta: <95% y >90%
Critico: <=90%

OBJETIVO DEL INDICADOR: INDICADORES DEL PROCESO:
Atender de forma oportuna las solicitudes de informacion y respuesta, | (# de solicitudes atendidas en tiempo/ Total de solicitudes recibidas)
resolucién de quejas y reclamos, comentarios y sugerencias; de acuerdo a | X 100%

los plazos establecidos.

RESPONSABLE DE MEDICION: FRECUENCIA DE MEDICION: REQUISITOS NORMA ISO 9001:
Oficial de Informacién y Respuesta | Mensual 4.1 Requisitos Generales
RESPONSABLE DE ANALISIS: FRECUENCIA DE ANALISIS: 4.2 Requisitos de documentos
Gerente de Planificacion y Desarrollo | Mensual 5.6.2 Informacion de entrada para la revision por la direccion
Institucional 7.2.3 Comunicacion con el cliente
@ 7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

1SO 9001
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Subproceso de Atencion a la Ciudadania

Aprobacién:

Nivel:

Caédigo:

02/07/2015

PR-D.3.2-1-4

FISDL

8.2.1 Satisfaccion de cliente

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.4 Andlisis de datos

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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Subproceso de Atencion a la Aprobacion: Nivel: Caodigo: FISDL
Ciudadania 02/07/2015 3 PR-D.3.2-1-4

[1l. Historial de Cambios

VERSION | VERSION . APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacion y aprobacion del Administracion
0 subproceso. Sesion: DL-650/2011 17/03/2011
Fecha: 17/03/2011
e Revision de los insumos,
proveedores, productos, clientes;
asimismo, se validaron los | Presidenta del FISDL
0 1 20/03/2012
procesos de apoyo. Fecha: 19/03/2012
e Se agregb el apartado Il
Caracterizacion.
Se incluyé en el subproceso el Consejo de
apartado VII. Historial de Cambios. i ‘A
. X p Administracion 17/12/2012
Revision y aprobacién de cambios al | S€Sion: DL-739/2012
subproceso. Fecha: 29/12/2012
Actualizacion del mapa de procesos
debido a la fusion de los
procedimientos PO-D.3.2.1.2
Gestionar Quejas o Reclamos hacia
Personal Procesos del FISDL y PO- 0 d
D.3.2.1.3 Gestionar Quejas o0 igns.,e!o e.,
> 3 Reclamos a Actores vinculados con el ministracion 01/10/2014
FISDL. Sesion: DL-826/2014
Fecha: 04/09/2014
Se incluy6 en los controles del
proceso los plazos de resolucion para
solicitudes de informacién, quejas o
reclamos y avisos o denuncias.
Se agreg6 una nota en controles del
proceso:
Consejo de
“En caso de que no pueda entregarse L o
. o . Administracion 02/07/2015
3 4 la informacion en tiempo, por la L,
- . . Sesion: DL-865/2015
complejidad de la informacién u otras
circunstancias excepcionales, podra | Fécha: 02/07/2015
disponerse de un plazo adicional de
cinco dias habiles. Si la informacion

@ requerida excede de los cinco afios

180 9001

sc.CErz02197 | Vigencia a partir de: 02/07/2015 Pagina 6 de 7



SprI’OCGSO de Atencion ala Aprobacién: Nivel: Cadigo: FISDL

Ciudadania 02/07/2015 3 PR-D.3.2-1-4
VERSION | VERSION ) APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)

de haberse generado, el plazo podra
ampliarse por diez dias habiles mas.
(Segun Art. 71 de la LAIP)".

Se ajusté la meta del indicador de
100% a 95%.

Actualizacion del cédigo del
procedimiento Avisos y denuncias
hacia el personal del FISDL, cambia
de PO-D.3.2.1.4 a PO-D.3.2.1.3.

C
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PROCEDIMIENTO DE GEST|0N'AR Aprobacion: Nivel: Cédigo:
SOLICITUDES DE INFORMACION,
SUGERENCIAS O COMENTARIOS HE Q2R i At lilan

FISDL

Elabora / Modifica Revisa Responsable

Firma: g /

A
Wt S | Guueersee® %“) Cpracitc S

Y —
Nimibie: Roberto Moling Elena Gracu’ela Cardoza Marta Eugenia Roldan de
de Gomez Bottari
CEig6 Oficial de Informaciony | Gerente de Plan-|f|ce.10|on y Gatents Genarsl
Respuesta Desarrollo Institucional
Fecha: 01/06/2015 08/06/2015 15/06/2015
RS, Va T 4
Visto 1370
Comite Teemco Comsultwo AP G%AD 0
FISDL Consejo de Administracidn FSDL.
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
Sesion: DL-938/2015 | Fecha: 29/06/2015 Sesion: DL-865/2015 ] Fecha: 02/07/2015

C

1S0 9001

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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PVOPE_dimientO de GeStiQ[‘ar Aprobacion: Nivel: Cédigo:
Solicitudes de Informacién, FlSDL

I. Objetivo General:

Facilitar un canal de comunicacién a los Ciudadanos, Gobiernos Locales y Proveedores para que los
programas y proyectos sociales y de infraestructura que ejecuta el FISDL sean conocidos y de utilidad en
las diferentes fases de la cadena de valor Institucional, asi como responder a la demanda de informacion

oficiosa y especifica que sea generada por la Institucion.

Il. Alcance:

El procedimiento inicia desde la recepcion de la solicitud de informacién oficiosa, especifica, comentario 6
sugerencia y continua con la canalizacién hacia el area/Gerencia correspondiente y finaliza con la
entrega de la respuesta respectiva a cada una de las solicitudes de informacién oficiosa, especifica,
sugerencia 6 comentarios que los Ciudadanos, Gobiernos Locales y Proveedores presenten ante el
FISDL en funcién de las actividades desarrolladas en una intervencién, proyecto 6 actividad relacionada

con fondos administrados por la Institucion.

C
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Procedimiento de Gestionar Solicitudes
de Informacion, Sugerencias o Comentarios

Aprobacion:

Nivel: Cadigo:

02/07/2015 4

FISDL

PO-D.3.2.1.1-4

lll. Flujograma:

Solicitudes de informacion,

( INICIO }

Gerente /|Jefe Area

sugerencias 6 comentarios

6.
Analiza sugerencia o
prepara informacion
especifica

Gerente / Jefe Area

7.

Remite informacion
solicitada o aceptacian/
rechazo|de sugerencia

a|OIR

Oficial de Oficial de Oficial de
Informacion y Informacion y Informacion y
Respuestas Respuestas Respuestas
1 V4
Recibe sollicitud de Asigna un c_orrelativo a. ' 3 -
N informacion, .| &n el OIR+ SlgPema de "~ ¢Es solicitud de I_3r_|nda informacion
sugerencia o Informacion y '”foTjﬁ:g:tg:;gfsa 9 oficiosa o agradece el
. Respuesta. y comentario (si aplica)

comentarios

b.
¢ Corresponde a esta
Area / Gerenciag

Si

No

Gerente / Jefe Area

Ofici
Inform

5.

Recibe solicitud de
informacion especifica
0 sugerencia/
comentario

4.
Verifica|datos y
traslada a Gerente p
Jefe (e Area
correspondiente

A

A

Oficial de
Informacion y
Respuestas

c.
¢Informacion
completa?,

8.
Deyuelve respuesta

Oficial de
Informacion y
Respyestas

9.
Entrega al| solicitante la

Oficial de Oficial de
Informacion y Informacion y
Respuestas Respuestas
10. 11.

Prepara y consolida

informacion/ respuestala
sugerencia|de acuerdo al
medio|indicado

180 9001

Pplpenizs

SC-CER202197

Vigencia a partir de: 02/07/2015

actividades para
informes gerenciales

Informa mensualmente a
GPD de las solicitudes de
informacion, sugerencias o

comentarios recibidos y

resueltos

Solicitudes de informacioén, sugerencias 6
comentarios respondidos N
> FIN
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Procedimiento de Gestionar | Aprobacién: |  Nivel: Cédigo:
Solicitudes de Informacion, FlSDL
Sugerencias 0 Comentarios 02/07/2015 4 PO-D.3.2.1.1-4
IV. Descripciéon General:
Ne°. Descripcién de Actividad Responsable Formulario Control
Calidad
Recibe solicitud de informacion, sugerencia o FO-D.3.2.1.1-2
comentarios. Oficial de la Solicitud de
Recibe y revisa la solicitud de informacion, Oficina de informacion, N
0
1 sugerencia 0 comentarios por los canales| Informaciony Sugerencias 6
habilitados: presencial, correo electrénico, sitio Respuesta comentarios
web 6 telefénico.
Asigna un correlativo en el OIR- Sistema de
Informacién y Respuesta.
Asigna un correlativo numérico tomado del OIR- Oficial de la
Sistema de Informaciébn y Respuesta a la Oficina de N
0
2 solicitud independientemente de la modalidad de | Informacion y
recepcion y lo proporciona al solicitante por el Respuesta
mismo medio de recepcién o segun el medio
indicado, para efectos de control y seguimiento.
¢Es solicitud de informacion oficiosa o
comentario?
Analiza la solicitud de informacién recibida, si es
oficiosa (cuando se encuentra permanentemente
a disposicion del publico) procede con la o
o ] ] o Oficial de la
actividad “Brinda informacion oficiosa o agradece o
o Oficina de
a. | el comentario (si Aplica)”. y
o » . Informacion y
Si es especifica (cuando se deberé solicitar a un
i . Respuesta
area del FISDL en particular ya que no se
encuentra permanentemente a disposicion del
publico) se procede con la actividad “Verifica
datos y traslada a Gerente de Jefe de Area
correspondiente”.
Brinda informacion oficiosa o agradece el
comentario (si aplica). o
) . o _ Oficial de la
Entrega la informaciébn solicitada; si es o FO-D.3.2.1.1-3
) y o o Oficina de
3 |informacion oficiosa se entrega al solicitante de y Acta de entrega de No
) o Informacion y _ »
acuerdo al medio de entrega indicado o se informacion
) ) ) Respuesta
agradece si es comentario y no requiere una
respuesta. Luego ir a la actividad “Prepara y

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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Procedimiento de Gestionar

Aprobacién:

Nivel:

Cédigo:

Solicitudes de Informacién,
Sugerencias o Comentarios

02/07/2015 4

PO-D.3.2.1.1-4

FISDL

Ne°.

Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

consolida las actividades mensuales efectuadas”.

Verifica datos y traslada a Gerente o Jefe de
Area correspondiente.

Verifica datos vy traslada la solicitud de
Informacion especifica, sugerencia a Gerente 0
Jefe de Area correspondiente por medio del OIR-

Sistema de Informacion y Respuesta.

Oficial de la
Oficina de
Informacién y

Respuesta

No

Recibe solicitud de informacién especifica o
sugerencia 0 sugerencia/comentario.
informacion

Recibe y analiza la solitud de

especifica, sugerencia o comentario.

Gerente / Jefe de

Area

No

¢Corresponde a esta Area / Gerencia?

Si la solicitud o sugerencia fue remitida al Area
correspondiente, se continla con la actividad
“Analiza sugerencia o prepara informacién
especifica”.

Si la solicitud o sugerencia no fue remitida al
Area correspondiente, se regresa a la actividad
“Verifica datos y traslada a Gerente o Jefe de

Area correspondiente”.

Analiza sugerencia o prepara informacién
especifica

Prepara la informacion especifica de acuerdo a lo
solicitada. Si esta informacién afecta derechos de
terceros, se procede a solicitar autorizacion 6
esta clasificada como confidencial 6 reservada

por parte de la Institucion.

Gerente / Jefe de

Area

No

Remite informacion solicitada o aceptacion /
rechazo de sugerencia a OIR

Se remite la informacion especifica solicitada por
medio de correo electrénico describiendo la
informacion que se remite o justificacion, si es
sugerencia 0 comentario se remiten las
consideraciones de aplicabilidad en la Institucion

y actualiza OIR- Sistema de Informacion y

Respuesta.

Gerente / Jefe de

Area

No

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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Procedimiento de Gestionar | Aprobacién: |  Nivel: Cédigo:
Solicitudes de Informacion, FlSDL
Sugerencias 0 Comentarios 02/07/2015 4 PO-D.3.2.1.1-4
Ne°. Descripcién de Actividad Responsable Formulario Control
Calidad
¢Informacion completa?
Si la informacion remitida esta completa, se o
o o o Oficial de la
contintia con la actividad “Entrega al solicitante la o
] y . Oficina de
c. |informacion / respuesta a sugerencia de acuerdo .
' o Informacion y
al medio indicado”.
o . . . Respuesta
Si la informacion remitida no estda completa, se
continua con la actividad “Devuelve respuesta”.
Devuelve respuesta
Devuelve a la Gerencia / Area si esta incompleta o
) ) Oficial de la
con las observaciones correspondientes para su o
. o ) ] Oficina de
9 |correccion 6 ampliacion y actualiza OIR- Sistema 5 No
. . Informacion y
de Informacion y Respuesta. Ir a la actividad
. . » Respuesta
“Prepara la informacion especifica de acuerdo a
lo solicitado”
Entrega al solicitante la informacién /
respuesta a sugerencia de acuerdo al medio
indicado Oficial de la
_ y » o o FO-D.3.2.1.1-3
Entrega la informacion especifica solicitada al Oficina de
10 | _. . i . y Acta de entrega de No
Ciudadano, Gobierno Local 6 Proveedores ¢ la| Informaciony . .
. ) informacion
respuesta a sugerencia / comentario de acuerdo Respuesta
al medio indicado y actualiza OIR- Sistema de
Informacién y Respuesta.
Prepara y consolida actividades para
informes gerenciales Oficial de la
Prepara y consolida las actividades mensuales Oficina de N
0
1 efectuadas tomando de base la informacién| Informaciény
obtenido del OIR- Sistema de Informacién y Respuesta
Respuesta.
Informa mensualmente a Gerente de FO-D.3.2.1.1-8
Planificacion y Desarrollo Institucional de las . Informe de
o _ y _ Oficial de la )
solicitudes de informacién, sugerencias o . sugerencias,
] o Oficina de )
12 |comentarios recibidos y resueltos y comentarios y No
) Informacion y o
Elabora, consolida y entrega mensualmente solicitudes de
) ) ) o Respuesta ) y
informes gerenciales que contiene las solicitudes informacion
de informacion, sugerencias o comentarios recibidas
Vigencia a partir de: 02/07/2015 | Pagina 6 de 9
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Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: cédigo:
Solicitudes de Informacion, FlSDL
Sugerencias 0 Comentarios 02/07/2015 4 PO-D.3.2.1.1-4
Ne°. Descripcién de Actividad Responsable Formulario Control
Calidad
recibidos y resueltos al Gerente de Planificacion
y Desarrollo Institucional.
Fin del procedimiento.
V. Documentos Relacionados:
e Politica de Transparencia del FISDL
e Ley de Etica Gubernamental y su Reglamento
e Manuales, Politicas y Reglamentos del FISDL.
e Leyde Acceso a la Informacion Puablica y su Reglamento (LAIP)
VI. Control de Registros
Archivo Consulta . L
Registro Llenado _ Tiempo de Disposicion
Responsable Lugar Criterio Final
Consulta
Oficina OIR
Solicitud de Ciudadano, y Sistema ]
] . . o Correlativo .
informacion, Gobierno | Oficial de la de ] Archivo
. ) .. | numeérico 1 afio
comentarios o Local 0 OIR Informacion ) General
. asignado
sugerencias Proveedor y
Respuesta
Oficina OIR
y Sistema )
o o Correlativo _
Acta de entrega de | Oficial de la | Oficial de la de - Archivo
) _ ) numeérico 1 afio
informacion OIR OIR Informacion ] General
asignado
y
Respuesta
Informe de
sugerencias,
comentarios y Oficial de la | Oficial de la o Archivo Archivo
o Oficina OIR 1 afio
solicitudes de OIR OIR mensual General
informacion
recibidas
Péagina 7 de 9
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VIII.
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Procedimiento de Gestionar
Solicitudes de Informacién,
Sugerencias o Comentarios

Aprobacién:

Nivel:

Cédigo:

02/07/2015

PO-D.3.2.1.1-4

FISDL

VII. Plazos de Resolucion:

La respuesta a las solicitudes de informacion oficiosas, especificas, sugerencias o comentarios debera de

ser notificada al interesado en el menor tiempo posible, en un plazo que no podra ser mayor de diez dias

habiles, contados desde la remision al Jefe / Gerente de Area, siempre que la informacion requerida no

exceda de cinco afios de haber sido generada. En caso de que no pueda entregarse la informacién en

tiempo, por la complejidad de la informaciéon u otras circunstancias excepcionales, podra disponerse de

un plazo adicional de cinco dias habiles. Si la informacion requerida excede de los cinco afios de haberse

generado, el plazo podra ampliarse por diez dias habiles méas. (Segun Art. 71 de la LAIP)

Historial de Cambios

VERSION | VERSION i APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacion y aprobacion del Administracion
0 procedimiento. Sesién: DL-650/2011 17/03/2011
Fecha: 17/03/2011
Se agreg6 el apartado VII. Plazos de
Resolucién.
En la columna de “Descripcion de
Actividades”, se agregaron las
actividades generales para cumplir
A i6 Presidente del FISDL
0 1 con el _es_tandar de elaboracion de los 15/08/2011
procedimientos. Fecha: 10/08/2011
Actualizacion del cuadro de Control
de Registros, se sustituye en el
llenado de ciertos registros al “Jefe de
la OIR” por “Oficial de la OIR”.
Se incluyé en el procedimiento el | Consejo de
istori i Administracion
1 5 apar_ta_u,jo VII. Historial de (;ar_nbms. ! 17/12/2012
Revision  del  procedimiento vy | Sesion: DL-739/2012
aprobacion de cambios. Fecha: 29/11/2012
Eliminacion de los formularios: .
Consejo de
FO-D.3.2.1.1-1 Sugerencias 6 | Administracién
2 3 comentarios, Sesion: DL-826/2014 01/10/2014

FO-D.3.2.1.1-4 Requerimientos de

Fecha: 04/09/2014

Vigencia a partir de: 02/07/2015

Péagina 8 de 9




Procedimiento de Gestionar | Aprobacién: |  Nivel: Caodigo:
Solicitudes de Informacion, FlSDL
Sugerencias 0 Comentarios 02/07/2015 4 PO-D.3.2.1.1-4

VERSION | VERSION ) APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)

informacion especifica,

FO-D.3.2.1.1-5 Remision de
informacion especifica

FO-D.3.2.1.1-6 Respuestas a
sugerencias

FO-D.3.2.1.1-7 Acta de resolucién a
sugerentes.

Se cambidé el nombre del formulario

FO-D.3.2.1.1-2 Solicitud de
informacion, Sugerencias o}
comentarios.

Se modificé la actividad 12, ya que la
entrega del informe mensual ya no se
hara al DRE y GGE; sino a la GPD.
Se elimind la actividad 9.
Actualizacion del apartado de Control

de Registros.

Se especificéd en la actividad 12 que el

informe se presenta al Gerente de .
Consejo de
Planificacién y Desarrollo Institucional. | Administracion
4 . , . . . 2/07/201
3 Se incluyé la referencia al articulo 71 | Sesion: DL-865/2015 02/07/2015
de la LAIP, en el plazo de entrega de | Fecha: 02/07/2015

la informacion.

C
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FORMULARIO: SOL|C|:|-UD pE ACCESO | Aprobacion: Nivel: Cédigo:
A LA INFORMACION PUBLICA, T 5 e B
SUGERENCIAS O COMENTARIOS | %0920 e
Elabora / Modifica Responsable
Firma: )
@6&.’4%(«,04%&(
Nombre: Roberto Molina Elena Graciela Cardoza de éorf(eb
Cargo: Oficial de Informacion y Respuesta e % Pll:sr;iilcggi:;: JEEREIe
Fecha: 25/08/2014 27/08/2014
Pecomends Hn A Ty
Comité Técmca Consuitivo APRC iv ;5““&,‘0
FISDL Eansajo de Administracibn FISDL

Recomienda: Comité Técnico Consultivo

Aprueba: Consejo de Administracion

Sesion: DL - 897/2014 Fecha: 01/09/2014

Sesion: DL — 826/2014 Fecha: 04/09/2014

Vigencia a partir de: 01/10/2014




Formulario: Solicitud de Acceso |aprobacion: Nivel: cédigo:

a la Informacién Publica, FlSDL

Sugerencias o Comentarios 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.1-2-1

Fecha:

Correlativo:

(Exclusivo OIR)

NOMBRE DE EMPRESA / INSTITUCION QUE SOLICITA LA INFORMACION PUBLICA/ COMENTARIOS O

SUGERENCIAS™* (si aplica)

DATOS DEL SOLICITANTE O PERSONA DE CONTACTO>:

NOMBRE*:

ler. Apellido 2do. Apellido Nombre(s)

*
TELEFONOS oficina Casa Celular

CORREO ELECTRONICO*:

(Debe al menos proporcionar un modo de contacto).-

DESCRIBIR CLARAMENTE LA INFORMACION PUBLICA QUE DESEA SOLICITAR O BRINDE SUS
COMENTARIOS O SUGERENCIAS*

(SE SUGIERE PROPORCIONAR LOS DATOS QUE CONSIDERE CON EL FIN DE FACILITAR LA BUSQUEDA DE DICHA
INFORMACION. S| EL ESPACIO ES INSUFICIENTE, PUEDE ANEXAR HOJAS A ESTA SOLICITUD).

*Informacion requerida

C
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Formulario: Solicitud de Acceso |aprobacién:|  Nivel: Cédigo:
ala Informacion Publica, FlSDL

Sugerencias o Comentarios 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.1-2-1

*FORMA EN QUE DESEA QUE SE LE ENTREGUE LA INFORMACION
(I Verbal (| Copias

[Jco 1 correo electrénico (especificar)

] Otro tipo de medio (especificar)

¢(COMO SE ENTERO DE LA EXISTENCIA DEL PROCEDIMIENTO DE ACCESO A LA INFORMACION/
SUGERENCIAS O COMENTARIOS?

[JRradio [1 Television 1 Prensa

] Pagina Web [1 Poster o cartel

FIRMA SOLICITANTE:

Informacién a completar por FISDL

NOMBRE OFICIAL OIR*:

ler. Apellido 2do. Apellido Nombre(s)

FIRMA*:

FECHA:

Dia mes afio

INSTRUCCIONES PARA EL LLENADO DE SOLICITUD

. Llenar a computadora, maquina o con letra molde legible.
. La Oficina de Informacién y Respuestas te auxiliara en el llenado de tu solicitud.
Cuando la informacion que solicite no sea de la competencia de la entidad o dependencia ante la cual se presenta la solicitud, la Oficina de

Informacion y Respuestas indicara debidamente al solicitante, en un plazo no mayor de cinco dias siguientes a la presentacion de la
solicitud.

. Cuando se requiera informacién de diferente indole, deberas solicitarla cada una en un formato independiente.

. Tus datos personales son importantes para informarle del seguimiento y respuesta a tu solicitud.

. Con el nimero de correlativo puedes pedir informacion acerca de tu solicitud.

*Informacion requerida.

C
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Formulario: Solicitud de Acceso |aprobacion: Nivel: cédigo:

a la Informacién Publica, FlSDL

Sugerencias o Comentarios 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.1-2-1

Historial de Cambios

VERSION | VERSION 3 APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
_ _ _ Administracion
--- 0 Creacion y aprobacion del formulario. 17/03/2011

Sesion: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011

Se modificé el formulario de tal forma
gue se utilice para recibir también

sugerencias o comentarios. Consejo de
; ; Administracion
0 1 Cambio en el nombr_e_del formulario v 01/10/2014
de FO-D.3.2.1-2 Solicitud de Sesion: DL-826/2014

informacién a FO- D.3.2.1-2 Solicitud Fecha: 04/09/2014
de Acceso a la Informacién Publica o
Comentarios.

C
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FORMULARIO: ACTA DE ENTREGA DE | Aprobacién: |  Nivel: Codigo
INFORMACION PUBLICA,
SUGERENCIAS O COMENTARIOS 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.1-3-1

FISDL

C

1S0 9001

Quconfec

SC-CER202187

Elabora / Modifica

Responsable

Firma: ' / |

Cotoccccufc,

Nombre: Roberto Molina

Elena Graciela Carc{oza e omez

Cargo: Oficial de Informacion y Respuesta

Gerente de Planificacion y Desarrollo
Institucional

Fecha: 25/08/2014

27/08/2014

Recomendd y
@omité Teomeo Cansuitivo
FISDL

) W’}Li, \ 1r3 e W
'y Ein ‘.‘

Bonsepo de !\ar'wustrm i H‘ 1

Recomienda: Comité Técnico Consultivo

Aprueba: Consejo de Administracion

Sesién: DL — 897/2014 | Fecha: 01/09/2014

Sesion: DL — 826/2014 Fecha: 04/09/2014

Vigencia a partir de: 01/10/2014
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Formulario: Acta de Entrega de Aprobacion:

Nivel:

Cédigo

Informacion Publica, Sugerencias o
Comentarios 04/09/2014

6 FO-D.3.2.1.1-3-1 F l S D |—

Correlativo:

INFORMACION QUE SE ENTREGA O JUSTIFICACION*

Fecha:

Saludos Cordiales,
NOMBRE™*: (NOMBRE OFICIAL OIR)

OFICIAL DE INFORMACION Y RESPUESTAS

FIRMA*:

Informacion a completar por Solicitante

l. DATOS DEL SOLICITANTE:

NOMBRE*

ler. Apellido 2do. Apellido

FIRMA:

Nombre(s)

*Informacion requerida

Vigencia a partir de: 01/10/2014

Pagina 2 de 3
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Formul_ario: Ac'ga de Entrega _de Aprobacién: Nivel: cédigo
Informacién Publica, Sugerencias o FlSDL
Comentarios 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.1-3-1
Historial de Cambios
VERSION | VERSION | APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
0 c . bacion del f ari Administracion 103/20
reacion y aprobacion del formulario. Sesion: DL-650/2011 17 11
Fecha: 17/03/2011
Cambio en el nombre del formulario Consejo de
de FO-D.3.2.1-3 Acta de entrega de Administracién
0 1 informacion a FO—D.$:2.1—,3 Acta de Sesién: DL-826/2014 01/10/2014
Entrega de Informacién Publica, _
Sugerencias o Comentarios. Fecha: 04/09/2014

Vigencia a partir de: 01/10/2014

Pagina 3 de 3




FORMULARIO: INFORME DE Aprobacién: Nivel: Codigo:
SUGERENCIAS, COMENTARIOS Y
SOLICITUDES DE INFORMACION
RECIBIDAS DEL (DiA) AL (DiA) DE 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.1-8-1

(SEMANA) DE (ANO)

FISDL

Elabora / Modifica Responsable
Firma: - /
%@&e&w cmzfzgmaj\
Nombre: Roberto Molina Elena Graciela Cardoza de[Gé)mez
Cargo: Oficial de Informacién y Respuesta GelEhlE 8e Plan}flca!mon y Desarrollo
Institucional
Fecha: 25/08/2014 27/08/2014
Wacomends ‘ 25 :
Comité Téemeo Consuitivo y oMb
FISDL de Mt e
E-UJ'?' 0 G AL BT Fasi
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
@ Sesion: DL — 897/2014 Fecha: 01/09/2014 Sesion: DL — 826/2014 Fecha: 04/09/2014

180 2001

yicontee

SC-CER202197
Vigencia a partir de: 01/10/2014




Formulario: Informe Sugerencias, Aprobacién: Nivel: cédigo:
Comentarios y Solicitudes de Informacion F | S D |_
recibidas del (dia) al (dia) de (semana) del 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.1-2-1
(afo)
GERENCIA QUE
NOMBRE / ; RESPUESTA/
FECHA DE SUGERENCIA/ PROPORCIONO 3 MEDIO DE |[FECHA DE
TIPO EMPRESA INFORMACION
SOLICITUD SOLICITUD RESPUESTA/ ENTREGA |ENTREGA
SOLICITANTE 3 ENTREGADA
INFORMACION
Sugerencia
Comentario
Informacién
Oficiosa
Informacién
Especifica

C

1S0 9001
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Vigencia a partir de: 01/10/2014
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FormlﬂariO: |nf0rme_, Aprobacién: Nivel: Caodigo:
Sugerencias, Comentarios y

Solicitudes de Informacion FlSDL

recibidas del (dia) al (dia) de 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.1-2-1
(semana) del (afio)

Historial de Cambios

VERSION | VERSION | APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
. y ] Administracion
0 Creacion y aprobacién del formulario. 17/03/2011

Sesion: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011

Consejo de
Administracion

0 1 Revision y mejoras en el formulario. Sesién: DL-826/2014 01/10/2014

Fecha: 04/09/2014

C

1S0 9001

q:p icontec

inteimagisnal
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PROCEDIMIENTO DE GESTIONAR | Aprobacién: |  Nivel: Cédigo:

QUEJAS HACIA PERSONAL /
PROCESOS/ ACTORES VINCULADOS | 02/072015 4 PO-D.3.2.1.2-5
CON EL FISDL

FISDL

Elabora / Modifica Reyies Responsable
Firma: [
P i MW 7 2
)
5% ) . / : 3
Mt Roberte Ml Elena GraCI'eIa Cardoza_/| Marta Eugenia Roldan de
de Gémez Bottari
Gargo: Oficial de Informaciony | Gerente de Planllﬂca.lmon y Beronte Gengrs]
Respuesta Desarrollo Institucional
Fecha: 01/06/2015 08/06/2015 15/06/2015
Visto Tirno

Qomite Tecnico Lonsuliivo 'Y )

o APROBADO
Consejo de Administracion FISDL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion

Sesion: DL-938/2015 | Fecha: 29/06/2015 Sesién: DL-865/2015 | Fecha: 02/07/2015

C
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SC-CER202197  \/igencia a partir de: 02/07/2015



Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: Codigo:

Quejas hacia Personal / FlSDL

Procesos/ Actores vinculados 02/07/2015 4 PO-D.3.2.1.2-5
con el FISDL

C

1S0 9001

SC-CER202197

I. Objetivo General:

Proporcionar un canal para recibir y gestionar adecuadamente los requerimientos de la ciudadania en
general, Gobiernos Locales y Proveedores, dados a conocer mediante una queja hacia el personal,
procesos del FISDL y Actores vinculados con el FISDL, mediante los programas y proyectos que utilizan
0 administran fondos del FISDL, tomando en cuenta las leyes y normativas administrativas Institucionales
vigentes para el desempefio ético en la funcion publica y que contribuyan a la transparencia Institucional

y a una mejora continua de los procesos establecidos.

Il. Alcance:

El procedimiento inicia desde la recepcién de la queja hacia Personal, Proceso del FISDL y hacia actores

vinculados con la institucién, hasta que se proporciona una resolucién a cada una de ellas.

Vigencia a partir de: 02/07/2015 Pagina 2 de 14




Procedimiento de Gestionar Quejas hacia Personal / Aprobacion: Nivel: Cadigo:
Procesos/ Actores vinculados con el FISDL

FISDL

02/07/2015 4

PO-D.3.2.1.2-5

lll. Flujograma:

Oficial de Informacion y

Oficial de Informacion y
Respuestas

Oficial de Ipformacion y
Respuestas

Quejas de ciudadanos, gobiernos Res| }JeStaS

locales, proveedores contra

personal, procesos o actores
vinculados con el FISDL 1.
INICIO > . .
Recibe queja

2.
Abre|expediente,

3l
Remite |quejal al Gerente/

asigna/un correlativo
numerico en sistema

Y

Jefe de Area
correspondiente.

a.
¢ Corresponde a esta
Area / Gerencia?

&
Responsable/
Empleado FISDL

Comité de Evaluacién

5.
Comité de Evaluacion de Quejas/

Gerente/ Jefe de Area y/o

Recibe queia < Jefe del Depto. de Gestion
de Quejas Responsable quel del Talento humano v
8. — 4 b.
Dictan resolucion a la £ Jefe del Depto. de Gestion Notifi R. bl ZQueja contra personal
< i i otifica a Responsable i -
queja y notifican a Rﬁx:‘i&:n)qlaac?grl:za del Taler:;omigg;no y Jefe o Empleado dgl FISDL actor vinculado con el
Gerente General 6
Investiga queja 'y
remite a Comité de [«
Evaluacién de Quejas
(Si aplica)
S
No
C.
¢Requiere mejora de
proceso? Responsab e/,Gerente/ Oficial de Informacion y
Jefe de Area
Y Respuestas
9. 10 11.
Control de Producto/ Remite a Ofi;:ial ORla Recibe Acta de
> Servicio No > UGIG tif — resalucion, ingresa al
Conforme _resol umog y not |<I:_a a sistema y enfrega
(PO-D.2.4) involucrado (si aplica) acta de informacion

Oficial de Informacion y

Oficial de Informacién y
Respuestas

Respuestas
_ 13. 12.
EIN ) Quejas resueltas Prepara Informes Comunica a )
IS0 9001 N gerenciales iy los remite| reclamante la K
mensualmente [a GPD/| resolucion a la queja
sc-cerz02197  Vigencia a partir de: 02/07/2015
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Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: Codigo:
Quejas hacia Personal / FISDL
Procesos/ Actores vinculados | g2/07/2015 4 PO-D.3.2.1.2-5
con el FISDL

IV. Descripcion General:

N, Descripcién de Actividad Responsable Formulario Control
Calidad
Recibe queja
Recibe un correo electrénico, llamada telefénica,
carta o visita presencial por parte de Ciudadano,
Gobierno Local, proveedor con los datos de la
queja hacia personal del FISDL, procesos, Oficial de
] . FO-D.3.2.1.2-1
1 |proveedor, gobierno local o toda aquella| Informaciény . No
Quejas

persona natural o juridica que en virtud de la Respuestas
naturaleza de gestion del FISDL se vinculan de
una u otra forma con sus proyectos y programas,
se verifica la informacion y documentos adjuntos

que pueden ser entregados.

Abre expediente, asigna un correlativo
numérico en sistema.
Ingresa datos en el OIR- Sistema de Informacion
y Respuesta, asigna un correlativo numérico, el
cual sera comunicado al reclamante, para que o
» ) Oficial de
este pueda verificar en cualquier momento el y
2 _ ) ) Informacion y No
estado de su queja y finalmente abre expediente
. i » ) Respuestas
fisico con toda la informacion correspondiente.
En caso el reclamante no se haya querido
identificar, siempre se deberd llevar un
correlativo, pero no se podra comunicar el estado

del caso.

Remite queja al Gerente/lJefe de Area
correspondiente e informa al Gerente General
Identifica al Area organizativa a la que se le

debera trasladar la queja y por medio del OIR- o
) _ . _ Oficial de
Sistema de informacion y respuesta informa al .
3 i ) Informacién y No
Gerente/ Jefe de Area correspondiente que
i . Respuestas
atendera la queja.

Nota:

« ; Si la queja es contra un empleado FISDL, se

notifica al Jefe 6 Gerente correspondiente con

1S0 9001
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Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: Codigo:
Quejas hacia Personal / FISDL
Procesos/ Actores vinculados | g2/07/2015 4 PO-D.3.2.1.2-5
con el FISDL
N, Descripcién de Actividad Responsable Formulario ggl?éfdl

copia al Jefe del departamento de Gestion de
Talento Humano y al Gerente General. Si la
queja es hacia el Jefe del Departamento de
Gestion del Talento Humano, la notificacion se
har4 al Gerente General Unicamente.

Si la queja es contra un proceso del FISDL, solo
se remite al Gerente/ Jefe del Area

correspondiente.

Si la queja es hacia actores vinculados con el
FISDL, se remite al Jefe/ Gerente

correspondiente con copia al Gerente General.

¢Corresponde a esta Area / Gerencia?

Recibe la notificacion y valida la aplicabilidad de
la queja en su area.

Si la queja no corresponde al Area enviada, se
regresa a la actividad “Remite queja al Gerente/
Jefe de Area correspondiente e informa al
Gerente General”. Si la queja si corresponde al
Area enviada, se continta con la decisién “Queja
contra personal o actores vinculados con el
FISDL".

¢Queja contra personal o actor vinculado con
el FISDL?

Si la queja es contra personal o actor vinculado
con el FISDL, se continba con la actividad
“Notifica a responsable o empleado del FISDL”.
Si es contra un proceso, se continba en la
actividad “Investiga queja y remite a Comité de

Evaluacion de Quejas (si aplica)”.

Notifica a Responsable o Empleado del FISDL | Gerente/ Jefe del
El Gerente/lJefe del Area y Jefe del| Area y/o Jefe del
4 |Departamento de Gestidon del Talento Humano, | Departamento de No

notifican al empleado/a involucrada/o en Gestion del

C

conjunto, indicandole que ha sido interpuesta | Talento Humano

1S0 9001
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Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: Codigo:
Quejas hacia Personal / FISDL
Procesos/ Actores vinculados | g2/07/2015 4 PO-D.3.2.1.2-5
con el FISDL
N, Descripcién de Actividad Responsable Formulario ggl?éfdl

una queja en su contra. En dicha reunién
responderan a cualquier pregunta que pueda
tener el involucrado con respecto a la queja,
tomando en cuenta que deberan de mantener los
datos de la persona reclamante en total
confidencialidad.

En caso de actores vinculados al FISDL, el
Gerente/Jefe de Area procede a identificar al
contacto o empleado responsable por parte de la
institucion (puede ser: el Administrador de
Contrato, Jefe de Programa, Jefe Regional,
Asesor Municipal, etc.) para que investigue la
queja y le asigna la investigacion por medio de
sistema.

Recibe queja

Para quejas contra empleados del FISDL, el
empleado, procede a preparar pruebas de
descargo que le provean de defensa para refutar
la queja.

Para los casos en que sea un actor vinculado, el
Responsable de FISDL realiza una investigacion,
en la que sostiene reuniones con el/los
involucrados (s), cuantas veces sea necesario y
le solicita pruebas o documentos que ayuden a| Responsable/
5 |esclarecer la situacion para verificar la veracidad | Empleado del No
o falsedad de la queja, procede a documentar FISDL

pruebas (cuando sea posible).

Las pruebas pueden ser declaraciones de
testigos del hecho, fotografias, informes, etc.
Debera emitir un informe que incluya las pruebas
encontradas (si existen) y toda la informacion

correspondiente a la situacion, dicho informe vy

@: sus anexos se deberd remitir al Comité de
Evaluacion de Quejas mediante un memorando.

1S0 9001
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Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: Codigo:
Quejas hacia Personal / FISDL
Procesos/ Actores vinculados | g2/07/2015 4 PO-D.3.2.1.2-5
con el FISDL
N, Descripcién de Actividad Responsable Formulario ggl?éfdl

Investiga queja y remite a Comité de
Evaluacion de Quejas Si aplica.

Realizan una investigacion por parte del Jefe
Inmediato del empleado y el Jefe del
Departamento de Gestion del Talento Humano
para verificar la veracidad o falsedad de la queja,
proceden a recaudar informacién (cuando sea
posible). Con el fin de que se pueda dictaminar Jefe del

una resolucién y cuando el empleado involucrado | Departamento de
6 |haya entregado sus pruebas, el Jefe del Area Gestion del No
involucrada convoca a una reunidon a los | Talento Humano
miembros del Comité de Evaluacion de Quejas®. | y/o Jefe de Area
En caso la queja sea contra un proceso del
FISDL, el Jefe de Area con apoyo del Gerente de
Area, deber4d identificar los  procesos
involucrados, determinar el problema, recaudar
informacion y realizar un informe que contemple
toda la informacion relacionada. Debera remitir el
informe y sus anexos mediante un memorando.

Revisay analiza informacion

Una vez reunido el Comité de Evaluacion de FO-D.3.2.1.2-5
Quejas, analizan la queja y las pruebas » Declaracion
o . ] ] Comité de

recibidas, si existen. De ser necesario, en y Jurada de .
7 ) o Evaluacion de ] o Si

cualquier momento pueden solicitarle al Ouejas Confidencialidad y

] i uejas ]

involucrado mas pruebas o convocarlo para que Conflicto de

responda algunas preguntas, que ayuden a Intereses

dictaminar una resolucién.

2 Comité de Evaluacion de Quejas (hacia actores vinculados con el FISDL): Jefe del Area, Gerente del Area (si aplica) y
Responsable FISDL.

Comité de Evaluacion de Quejas (hacia proceso del FISDL): Jefe del Area, Gerente del Area (si aplica) y Jefe del Departamento
de Organizacion y Calidad

Comité de Evaluacion de Quejas (hacia personal del FISDL): Jefe del Area, Gerente del Area (si aplica) y Jefe del Departamento

@ de Gestién del Talento Humano.

1S0 9001
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Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: Codigo:
Quejas hacia Personal / FISDL
Procesos/ Actores vinculados | g2/07/2015 4 PO-D.3.2.1.2-5
con el FISDL
N, Descripcién de Actividad Responsable Formulario ggl?éfdl

En caso de encontrar que la queja es justificada
y de acuerdo a la complejidad de cada caso, el
Comité de Evaluacion emitra medidas

necesarias para evitar que suceda de nuevo.

Control de calidad

La resolucion se toma en base a las pruebas
recibidas y la evidencia queda en un acta en la

cual se justifica la resolucion.

Dicta resolucién a la queja recibida y notifica
al Gerente General

El Comité de Evaluaciéon de Quejas procede a
dictaminar una resolucion una vez analizada

todas las pruebas presentadas, y elaboran un

acta en la que indican la resolucion tomada, la Comité de FO-D.3.2.1.2-3
8 |sancion (cuando aplique) y| Evaluacién de | Acta de resolucion Si
acciones/recomendaciones (si aplican). Notifican Quejas de quejas

al Gerente General mediante el acta de
resolucién, la cual debera firmar estableciendo
que se da por enteradol/visto bueno de la
resolucion al caso antes de notificar al

involucrado.

¢Requiere mejora de procesos?

Si la resolucién no requiere de una mejora a los
procesos del FISDL, se continGa con la actividad
“Remite a Oficial OIR la resolucién y notifica a
c. |involucrado (si aplica)”.

Si la resolucion requiere de una mejora a los
proceso del FISDL, se continta con el
procedimiento “PO-D.2.4 Control de producto/

servicio no conforme”.

Control de producto/ servicio no conforme
(PO-D.2.4)

@ 9
Se hace un llamado al procedimiento de “PO-
D.2.4 Control de producto/ servicio no conforme”,

1S0 9001
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Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: Codigo:
Quejas hacia Personal / FISDL
Procesos/ Actores vinculados | g2/07/2015 4 PO-D.3.2.1.2-5
con el FISDL
N, Descripcién de Actividad Responsable Formulario ggl?éfdl

gue tiene como objetivo la identificacién vy
tratamiento de los productos o servicios no
conformes aplicable a los procesos definidos en
el alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

Remite a Oficial OIR la resolucién y notifica al
involucrado (si aplica)

El Gerente/Jefe del Area o Responsable del
FISDL procede a remitile al Oficial de
Informacién y Respuestas el acta de resolucion a
la queja por medio del OIR- Sistema de
Informacién y Respuesta.

En caso la queja haya sido en contra de un
. | Responsable/
10 empleado, el Gerente/ Jefe del Area le debera GerentelJefe del No
notificar a dicho empleado la resolucion tomada 3
en el Comité y ademas imponen la sancion (si Area
aplica).

En caso que la queja haya sido en contra de
actores vinculados con el FISDL, el Responsable
del FISDL debera notificar la resolucion tomada
en el Comité, al actor publico o privado, u
cualquier persona natural o juridica vinculada

con los programas o proyectos del FISDL.

Recibe acta de resolucidn, ingresa al sistema
y prepara acta de entrega de informacion

Recibe el acta de resolucién a la queja en OIR —
Sistema de Informacion y Respuesta y procede a
documentar el expediente con los documentos
del caso. Oficial de FO-D.3.2.1.1-3
11 Informacioén y Acta de Entrega Si

Control de calidad Respuestas de Informacién

Revisa que el acta haya resuelto la queja
interpuesta, por otro lado verifica que el

expediente del caso contenga todos los

« ; documentos relacionados.

1S0 9001
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Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: Codigo:
Quejas hacia Personal / FISDL
Procesos/ Actores vinculados | g2/07/2015 4 PO-D.3.2.1.2-5
con el FISDL
N, Descripcién de Actividad Responsable Formulario ggl?éfdl

Comunica a reclamante la resolucién a la
queja

Comunica al reclamante la resolucion a la queja,
mediante la remision del acta de entrega de Oficial de
12 |informacion. Informacién y No
Si la queja fue hecha en forma an6nima, este Respuestas
paso se omite.

Una vez notificada la resolucién procede a cerrar

el caso en sistema.

Prepara informes gerenciales y los remite
mensualmente a Gerente de Planificacion y

Desarrollo Institucional

o Oficial de
Elabora mensualmente reporte de actividades en y FO-D.3.2.1.2-4
13 _ ) o Informacion y ) No
las que se consolida las quejas recibidas y las Informe de Quejas
Respuestas

resoluciones efectuadas y lo envia al Gerente de
Planificacion y Desarrollo Institucional.

Fin del procedimiento.

V. Documentos Relacionados:

e Politica de Transparencia del FISDL

e Ley de Etica Gubernamental

e Reglamento de Ley de Etica Gubernamental.

¢ Instructivo de Prestaciones, Derechos, Obligaciones y Prohibiciones del Personal del FISDL.

e Manuales, Politicas, Reglamentos y Procesos del FISDL.

C
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Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: Codigo:
Quejas hacia Personal / FISDL
Procesos/ Actores vinculados | g2/07/2015 4 PO-D.3.2.1.2-5
con el FISDL
VI. Control de Registros:
Archivo Consulta
- Tiempo |Disposicién
Registro Llenado Responsable Lugar Criterio de Final
Consulta
Oficina OIR
Ciudadano, o y Sistema | Correlativo ]
Formato de . Oficial de la . Archivo
) Gobierno Local de numeérico 1 afio
quejas i OIR y ) General
6 Proveedor Informacién | asignado
y Respuesta
Acta de . Oficina OIR
y Secretario del _ _
resolucion de » o y Sistema | Correlativo ]
_ Comiteé de Oficial de la » . Archivo
quejas y de numérico 1 afio
Evaluacion de OIR . ] General
. Informacion | asignado
Quejas
y Respuesta
Formulario de o
» _ Oficina OIR
Declaracion Secretario del ) )
o o y Sistema | Correlativo )
Jurada de Comité de Oficial de la . Archivo
] o y de numeérico 1 afio
Confidencialidad | Evaluacion de OIR y ) General
) . Informacion | asignado
y Conflicto de Quejas
y Respuesta
Intereses
Oficina OIR
. o y Sistema | Correlativo )
Acta de entrega Oficial de la Oficial de la » . Archivo
) ) de numeérico 1 afio
de informacion OIR OIR . ) General
Informacién | asignado
y Respuesta
Informe mensual Oficial de la Oficial de la o Archivo Archivo
) Oficina OIR 1 afio
de Quejas OIR OIR mensual General

VII. Plazos de Resolucién:

La resolucion de las quejas y reclamos debera de ser notificada al interesado en el menor tiempo posible,

en un plazo que no podra ser mayor de cuarenta dias habiles, contados desde la remision al Jefe /

C
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Vigencia a partir de: 02/07/2015

Gerente de Area, siempre que la queja o reclamo no exceda de cinco afios de haber sido generada. En

caso de que no pueda resolverse la queja o reclamo en el tiempo establecido, por la complejidad de la
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Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: Codigo:
Quejas hacia Personal / FISDL
Procesos/ Actores vinculados | g2/07/2015 4 PO-D.3.2.1.2-5
con el FISDL

situacion u otras circunstancias excepcionales, podra disponerse de un plazo adicional de diez dias

hébiles.
VII.1 Definicién de terminologia:

QUEJA: Notificacidn de inconformidad expresada por la indebida prestacién de un servicio o procesos
institucionales, uso de los bienes publicos, maltrato recibido, indicios de irregularidades ocurridas o que
estuvieren ocurriendo, en la institucién, en la cual se ve involucrado un funcionario de la Institucién o los

actores publicos, privados y todas aquellas personas naturales o juridicas que se encuentren vinculadas

con los programas y proyectos del FISDL y la persona que la presenta se identifica.

AVISO: Presentar ante la autoridad competente, cualquier acto de corrupcion, fraude, abuso de poder,
despilfarro o violacién de las disposiciones de la Ley de Etica Gubernamental, pero que el denunciante

no proporciona su identidad.

DENUNCIA: Presentar ante la autoridad competente, cualquier acto de corrupcién, fraude, abuso de
poder, despilfarro o violacion de las disposiciones de la Ley de Etica Gubernamental, pero que el

denunciante cumple con los requisitos de identificacion establecidos en la ley.

VIIl. Historial de Cambios

VERSION | VERSION ) APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacion y aprobacion del Administracion
0 procedimiento. Sesion: DL-650/2011 17/03/2011

Fecha: 17/03/2011

En la columna de “Descripcion de
Actividades”, se agregaron las
actividades generales para cumplir

con el estandar de elaboracion de los | presidente del FISDL

0 L oS! 15/08/2011
procedimientos. Fecha: 10/08/2011

Se agreg6 el apartado VII. Plazos de
Resolucion.

Se agreg6 la conformacion del Comité
de Evaluacion de Quejas y Reclamos, | prasidente del FISDL

1 2 i i 09/07/2012
hacia personal del FISDL y hacia Fecha: 06/07/2012
procesos del FISDL.

Vigencia a partir de: 02/07/2015 Pagina 12 de 14




Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: Codigo:
Quejas hacia Personal / FISDL
Procesos/ Actores vinculados | g2/07/2015 4 PO-D.3.2.1.2-5
con el FISDL
VERSION | VERSION ) APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)

Actualizacion de Flujograma y de los
nombres de los puestos.

Se agregd el area responsable de
convocar a los integrantes que
conformaran el Comité de Evaluacién
de Quejas y Reclamos en el apartado

VI Consejo de
' Administracion 1711212012
2 3 i
Se agregdé en el apartado VII. , | Sesion: DL-739/2012
Definicién de Terminologia. Fecha: 29/11/2012
Se incluyé el apartado VIII. Historial
de Cambios.
En la actividad 13, se cambi6é que la
entrega del informe mensual sera
realizada a la GPD y no a la DRE y
GGE.
Se actualizé el nombre del puesto
Jefe del Departamento de Gestién del
Talento Humano.
Se fusioné a éste procedimiento, el
PO-D.3.2.2.3 Gestionar Quejas o0
Reclamos a actores vinculados con el
FISDL.
Consejo de

Cambio en el nombre del ) y
3 4 procedimiento a “Procedimiento de Adn.n,mstracmn 01/10/2014
gestionar quejas hacia personal/ | Sesion: DL-826/2014
procesos/ actores vinculados con el | Fecha: 04/09/2014

FISDL”.

Por lo anterior se elimind dicho
procedimiento.

Se eliminé el formulario FO-D.3.2.1.2-
2 Solicitud de Investigacion de Quejas
y Reclamos.

Cambio en el nombre del Comité de
Evaluacién de Quejas y Reclamos a
@ “Comité de Evaluacién de Quejas”.

Se unifico el término “reclamo” y

1S0 9001
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Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: Codigo:
Quejas hacia Personal / FISDL
Procesos/ Actores vinculados | g2/07/2015 4 PO-D.3.2.1.2-5
con el FISDL
VERSION | VERSION . APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)

“‘queja”’, quedando Unicamente como
queja.

Se especifico en la actividad 13 que el | Consejo de
Administracion

Sesiéon: DL-865/2015
Fecha: 02/07/2015

4 5 informe se presenta al Gerente de 02/07/2015

Planificacion y Desarrollo Institucional.

C
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FORMULARIO: QUEJAS

Aprobacion:

Nivel: Cédigo

04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.2-1-1

Elabora / Modifica Responsable

Firma: { j
cLececteIpR
Nombre: Roberto Molina Elena Graciela Carci'oza(de-GJémez
Cargo: Oficial de Informacion y Respuesta SEREMELS Plan_lflce?(;lon A i
Institucional
Fecha: 25/08/2014 27/08/2014
Recomends

@omité Téemco Consuitivo
£18

Ponseo de Administracion FISOL

Recomienda; Comité Técnico Consultivo

Aprueba: Consejo de Administracion

Sesioén: DL - 897/2014

Fecha: 01/09/2014

Sesion: DL - 826/2014

Fecha: 04/09/2014

Vigencia a partir de: 01/10/2014




Aprobacién: Nivel: Cédigo:

Formulario: Quejas FlSDL

04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.2-1-1

Fecha:

Correlativo:

(Exclusivo OIR)

DATOS DEL RECLAMANTE:

NOMBRE DE PERSONA/ EMPRESA / INSTITUCION QUE DENUNCIA LA QUEJA O EL RECLAMO:

TELEFONOS: —
Oficina Casa Celular

CORREO ELECTRONICO:

MOTIVO DE LA QUEJA O RECLAMO™*:

TIPO DE QUEJA O RECLAMO:

[] EMPLEADO FISDL e} [] GOBIERNO MUNICIPAL O PROVEEDOR,

VINCULADO CON EL FISDL
[C] PROCESO FISDL

NOMBRE DE INVOLUCRADO (si lo conoce):

HAGA UN RELATO CLARO DE LOS HECHOS™*:

(SE SUGIERE:
PROPORCIONAR LOS DATOS QUE CONSIDERE CON EL FIN DE FACILITAR LA INVESTIGACION DEL HECHO .
SI EL ESPACIO ES INSUFICIENTE, PUEDE ANEXAR HOJAS A ESTA SOLICITUD).

*Informacion requerida

C
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Aprobacién: Nivel: Cédigo:
Formulario: Quejas FlSDL
04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.2-1-1

ANEXA ALGUN DOCUMENTO*: sI [] No [

ESPECIFIQUE:

MEDIO POR EL CUAL PRESENTO LA QUEJA O RECLAMO:

O Pagina Web O Presencial

|:|Te|éf0no O Otro, especifique:

Agradecemos sus observaciones y seran atendidas en el menor tiempo posible GRACIAS!

FIRMA RECLAMANTE:

Informacion a completar por FISDL

NOMBRE OFICIAL OIR*:

ler. Apellido 2do. Apellido Nombre(s)

EIRMA*: FECHA:
Dia mes afio

INSTRUCCIONES PARA EL LLENADO DEL FORMULARIO

. Llenar a maquina o con letra molde legible.

. La Oficina de Informacién y Respuestas te auxiliara en el llenado.

. Cuando la queja o denuncia no sea de la competencia de la entidad o dependencia ante la cual se presenta, la Oficina de Informacién y
Respuestas indicara debidamente al reclamante, en un plazo no mayor de cinco dias siguientes a la presentacion.

. Cuando se requiera realizar una queja o denuncia de diferente indole, deberas presentarla cada una en un formato independiente.

. Tus datos personales son importantes para informarle del seguimiento del caso.

. Con el nimero de correlativo puedes pedir informacién acerca de tu solicitud.

*Informacion requerida

1S0 9001
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Aprobacién: Nivel: Cédigo:

Formulario: Quejas 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.2-1-1 F | S D L

Historial de Cambios

VERSION | VERSION 3 APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
_ _ ) Administracion
--- 0 Creacion y aprobacion del formulario. 17/03/2011

Sesion: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011

) ) Consejo de
Cambio en el nombre del formulario: Administracién

0 1 de “Formulario de Quejas y 01/10/2014

- : - Sesion: DL-897/2014
Reclamos” a “Formulario de Quejas”.
Fecha: 04/09/2014

C
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FORMULARIO: ACTA DE RESOLUCION | Aprobacién: | Nivel: Cédigo:
A QUEJAS 04/09/2014 6 FO-D.3.2.4.2-31

FISDL

Elabora / Modifica Responsable
Firma: A r;
é?»éc’é'deedéﬁa
. . !/ ra
Nombre: Roberto Molina Elena Graciela Cardoz[a-de>Gomez
_ » : Gerente de Planificacion y Desarrollo
Cargo: Oficial de Informacién y Respuesta ——
Fecha: 25/08/2014 27/08/2014
%zcomcnéé
Qomité Tecmeo Cansuitive
i APROBADO
Consejo de Administracion FSDL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
iﬁ: Sesion: DL — 897/2014 | Fecha: 01/09/2014 Sesion: DL — 826/2014 Fecha: 04/09/2014

IS0 9001
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Formulario: Acta de Resolucién a |AProbacion: | Nivel: Codigo: FlSDL
Quejas 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.2-3-1

Correlativo:

Fecha de entrega a OIR:

Reunidos los miembros de la Comisién de Evaluacion de Quejas, el (dia) de (mes) de dos mil (afio), se procedi6é a
revisar la queja interpuesta, en contra de: (Nombre de funcionario(s) publico(s)/ Nombre de actores publicos,
privados y personas naturales o juridicas vinculadas con el FISDL) correspondiente al (Motivo de queja o reclamo),
citando las siguientes razones del hecho, que literalmente dicen:

(citar acciones del hecho)

Por lo antes expuesto la Comision de Evaluacion de Quejas revis6 las pruebas encontradas correspondientes al

referido caso, encontrandose que:

Como resultado de todo el proceso, la Comision de Evaluacion de Quejas, dictamina que el hecho atribuido a
(Nombre de funcionario(s) publico(s)/ Nombre de actores publicos, privados y personas naturales o juridicas
vinculadas con el FISDL) es (verdadero o falso). y recomienda al FISDL a <dar por cerrado el caso (si es falso)/ tomar

las siguientes medidas (verdadero).: (indicar sancién/accién y/o recomendacion).

San Salvador, a las () horas con () minutos del dia () de () de dos mil ().

(Nombre de Miembro de Comision) (Nombre de Miembro de Comision)

(Nombre de Miembro de Comisién) (Nombre de Miembro de Comisién)

Se da por enterado (si es resolucién para funcionario del FISDL):

Vo.Bo. (otros):

(Nombre de Gerente General)

Gerente General

Informacion a completar por Oficial de Informacion y Respuestas

NOMBRE: _ _
ler. Apellido 2do. Apellido Nombre(s)
FECHA:
Dia mes afo
@ FIRMA:

1S0 9001
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Formulario: Acta de Resolucién a |AProbacion: | Nivel: Codigo: FlSDL
Quejas 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.2-3-1

Historial de Cambios

VERSION | VERSION 3 APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
_ _ ) Administracion
--- 0 Creacion y aprobacion del formulario. 17/03/2011

Sesion: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011

Cambio en el nombre del formulario: | Consejo de
u i i6 Administracion
0 1 de Formulano de Acta”de“Resqucn_)n ! 01/10/2014
de Quejas y Reclamos” a “Formulario | Sesién: DL-826/2014
de Resolucién de Quejas”. Fecha: 04/09/2014

C
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FORMULARIO: |NFO'RME DE Q}JEJAS Aprobacion: Nivel: Codigo:
RECIBIDAS DEL (DiA) AL (DiA) DE[

Yy 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.2-4-1
(MES) DE (ANO)
Elabora / Modifica Responsable
Firma:
(ggzgéafcec’i@%u:%
Nombre: Roberto Molina Elena Graciela Cardoza de 0 ez
. - . Gerente de Planificacion y Desarrollo
Cargo: Oficial de Informacion y Respuesta Institucional
Fecha: 25/08/2014 27108/2014
Recorrends D A
Qomité Téemeo Consuitive !
FISDL APROB“DO
Bonsejo de Administracion FISDL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
Sesién: DL — 897/2014 | Fecha: 01/09/2014 Sesion: DL — 826/2014 | Fecha: 04/09/2014

‘@

1S0 9001
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Formulario: Informe de Quejas recibidas del (dia) al | AProbacion: Nivel: Cédigo: FlSDL
(dia) de (mes) de (afo). 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.2-4-1

. , SANCION/
BREVE DESCRICPION | MEDIO DE RECEPCION 3 i FECHA DE
FECHA MOTIVO RESOLUCION | ACCION (Si 3
DE LOS HECHOS DE QUEJA lica) RESOLUCION
aplica

C
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Formulario: Informe de Quejas | aprobacién: Nivel: cédigo:
recibidas del (dia) al (dia) de FISDL
(mes) de (afio). 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.2-4-1
Historial de Cambios
VERSION | VERSION ) APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
. y ] Administracion
0 Creacion y aprobacién del formulario. 17/03/2011

Sesion: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011

SI:afmblo edn el nombre;el :nforme, de Consejo de
3 %rr;e . € ‘(‘?ufejas Od eclamos Administracion
recibidos” a “Informe de Quejas
0 1 S Quej Sesion: DL-826/2014 01/10/2014
recibidas”.

Se elimind la columna de “Tipo”. Fecha: 04/09/2014

C
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FORMULARIO: DECLARAC|ON Aprobacion: Nivel: Cadigo:
JURADA DE CONFIDENCIALIDAD Y
CONFLICTO DE INTERESES

04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.2-5-1

FISDL

Elabora / Modifica Responsable
i
Firma: e
((‘-’c",e-"’,g&c/:céda!%é &
Nombre: Roberto Molina Elena Graciela Cardoza dé@éﬁnez
Cargo: Oficial de Informacion y Respuesta Gerenis ad Plan!flcgc;iOn yHesaltol
Institucional
Fecha: 25/08/2014 27/08/2014
Revoments
Comité Téenico Consuitivo AT AD
PISQL APRPOTADD
Eonsejo de Admamstracion FISOL
Recomienda: Comité Tecnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
Sesion: DL — 897/2014 Fecha: 01/09/2014 Sesion: DL — 826/2014 Fecha: 04/09/2014

C
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Formulario: Declaracion Jurada |aprobacion: Nivel: cédigo:
de Confidencialidad y Conflicto FISDL
de Intereses 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.2-5-1
Yo, (nombre segun DUI), de afos de edad , (ocupacion segun DUI), del

domicilio de ( segun DUl ), con documento Unico de identidad nudmero
, por medio de este documento DECLARO BAJO JURAMENTO:
que soy emplead_ del FONDO DE INVERSION SOCIAL PARA EL DESARROLLO
LOCAL DE EL SALVADOR (FISDL) y que he sido convocado a formar parte del

Comité de Evaluacion de Quejas para el andlisis y resolucion de lo indicado en el

expediente con correlativo # __ y como tal conozco los requisitos del puesto en el cual
me desempeiio y del Comité al el que he sido convocado. Y por medio de esta
DECLARACION JURADA me comprometo a mantener en la mas alta confidencialidad
la informacion de este caso que sea de conocimiento de la oficina OIR y de este
Comité, asi como declaro no tener conflicto de intereses en el mismo. En caso de no
cumplir con dicho compromiso me someto a la aplicacion de la normativa institucional

del FISDL y de su Politica de Transparencia.

San Salvador, a los dias de de dos mil

Firma del Empleado/a:

Caodigo de Empleado #

C
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Formulario: Declaracion Jurada |aprobacion: Nivel: Cédigo:

de Confidencialidad y Conflicto
de mterese’é 04/09/2014 6 FO-D.3.2.1.2-5-1 F l S D L

Historial de Cambios

VERSION | VERSION | APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
. . ) Administracion
0 Creacioén y aprobacién del formulario. 17/03/2011

Sesiéon: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011

Consejo de
Actualizacién del nombre al Comité de | Administracion
° ' | Evaluacion de Quejas. Sesion: DL-826/2014 | CL/10/2014

Fecha: 04/09/2014

C
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PROCEDIMIENTO DE GESTIONAR Aprobacion: Nivel: Cédigo:
AVISOS O DENUNCIAS HACIA
PERSONAL DEL FISDL

02/07/2015 4 PO-D.3.2.1.3-4

FISDL

Elabora / Modifica Revies Responsable
Firma: 71 )
N 7 A 4/ 7
é&‘/é{ifi&(j ¢ f%&) 0(//)/"?/&’/64‘—/
Neiitia: Reberto Nialis Elena GraC|’eIa Cardoza Marta Eugenia Roldan de
de Gomez Bottari
c . Oficial de Informaciony | Gerente de Planificacion y Gerente General
a0 Respuesta Desarrollo Institucional
Fecha: 01/06/2015 08/06/2015 15/06/2015
Visto Birono
ST e Daan
Comitc .1?[ 13%% ’Z.?naulf,ﬂ)o AP f\@ E AD@
s Consejo de Administracion FISDL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracién
Sesion: DL-938/2015 | Fecha: 29/06/2015 Sesion: DL-865/2015 | Fecha: 02/07/2015

C
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PrO?Edimiento de _G‘eStior_]ar Aprobacién: Nivel: Cédigo:
Avisos o Denuncias hacia FlSDL
Personal del FISDL 02/07/2015 4 PO-D.3.2.1.3-4

I. Objetivo General:

Promover la transparencia recibiendo y atendiendo adecuadamente los requerimientos de la ciudadania
en general, Gobiernos Locales y Proveedores, dados a conocer mediante un aviso o denuncia hacia el
Personal del FISDL, que cumpla con las condiciones establecidas en la Ley de Etica Gubernamental y

que permitira que la Comisién de Etica Gubernamental efectue el procedimiento establecido.

Il. Alcance:

El procedimiento inicia desde la recepcién del aviso o denuncia hacia el personal del FISDL por la
naturaleza de su trabajo / actividades realizadas y permite la recepcién, canalizacién, seguimiento y
resolucién a cada una de los avisos o denuncias que los Ciudadanos, Gobiernos Locales y Proveedores

presenten ante el FISDL, en concordancia con lo establecido en la Ley de Etica Gubernamental y su

Reglamento.

C

1S0 9001
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Personal del FISDL

Procedimiento de Gestionar Avisos o Denuncias hacia

Aprobacién

Nivel:

Cadigo:

02/07/2015

4 PO-D.3.2.1.3-4

FISDL

lll. Flujograma:

Oficial de Informacion y
Respuestas

1.
Brinda orientacion al
Ciudadano, Gobierno
Local o Proveedores

Avisos o denuncias
‘ INICIO }

Miembro de la
Comision de Etica
Gubernamental

Comisién de Etica Comision de Etica

Gubernamental Gubernamental
7.
Notifica a Titular de 6

Institucion, Jefe del Recibe del Tribunal de |

2

. | Recibe denuncia/aviso
"y verifica cumplimiento

de requisitos

Comisién de Etica
Gubernamental

3.
Traslada caso ante

Comisioén de Etica
Gubernamental

Etica Gubernamental la|"
resolucién

Depto. de Gestién de
Talento Humano, Jefe
Inmediato y denunciado

Titular de la
Instituciéon

8.
Aplica sancion y

5.
Da seguimiento a la
denuncia/ aviso

Tribunal de Etica
Gubernamental

Tribunal de Etica
Gubernamental

4,
Recibe aviso/

Comision de Etica
Gubernamental

notifica cumplimiento
de sancion a Tribunal
de Etica

No

9.
Envia copia para

A

Denuncia y resuelve

Aviso/ denuncia resuelta

expediente de
empleado

3
>

Aviso/ denuncia resuelta

A

A

\

C
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Procedimiento de Gestionar Aprobacion

: Nivel:

Cédigo:

Avisos o Denuncias hacia

Personal del FISDL 02/07/2015

PO-D.3.2.1.3-4

FISDL

IV. Descripciéon General:

Ne°. Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

Brinda orientacion al Ciudadano, Gobierno
Local o Proveedores

Orienta al Ciudadano, Proveedores y Gobiernos
Municipales sobre la forma a proceder en caso
de

prohibiciones éticas atribuibles a personal del

transgresiones a los deberes éticos o
FISDL, de acuerdo a lo establecido en la Ley de
Etica Gubernamental y su Reglamento el
personal del FISDL.

Las modalidades disponibles

pueden ser:

denuncia o0 aviso, asimismo, los requisitos
1 |establecidos en cada uno ellos, el canal de

recepcion.

Se convoca al Secretario de la Comisién de Etica
Gubernamental. En caso de no encontrarse
disponible por motivos laborales, se orientara a
utilizar los canales electrénicos establecidos por
el Tribunal de Etica Gubernamental.

Si el aviso o denuncia es presentado a una
unidad administrativa distinta, esta tendra la
obligaciéon de indicar la ubicacion fisica de la

oficina de informacion y respuesta.

Oficial de
Informacioén y

Respuesta

No

Recibe denuncia/ aviso y verifica
cumplimiento de requisitos

Recibe la denuncia/ aviso en formulario vigente y
de

Gubernamental; luego, verifica el cumplimiento

2 | establecido por el Tribunal Etica

de requisitos conforme a lo establecido en la Ley

de Etica Gubernamental.

Miembro de
Comision de
Etica

Gubernamental

No

Traslada caso ante Tribunal de Etica

Gubernamental

Traslada denuncia/ aviso y anexos recibidos al

Tribunal de Etica Gubernamental, utilizando los

Comisién de
Etica

Gubernamental

No

Vigencia a partir de: 02/07/2015 |
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SC-CER202197

Procedimiento de Gestionar | Aprobacion: | Nivel: Cédigo:
Avisos o Denuncias hacia FlSDL
Personal del FISDL 02/07/2015 4 PO-D.3.2.1.3-4
Ne°. Descripcién de Actividad Responsable Formulario Control
Calidad
canales establecidos para tal fin y por medio de
elaboracién de nota de remision.
Recibe aviso / denuncia y resuelve . L
) ) ] Tribunal de Etica
4 |Recibe aviso / denuncia conforme a lo No
. .. Gubernamental
establecido en la Ley de Etica Gubernamental.
Da seguimiento al aviso/ denuncia
El Tribunal de Etica Gubernamental realiza el
procedimiento de investigacion y resolucion al o
) o N Comision de
aviso/ denuncia interpuesta, utilizando sus .
5 o ) Etica No
procedimientos establecidos.
o . Gubernamental
La Comisibn de Etica Gubernamental da
seguimiento al procedimiento realizado por el
Tribunal.
Recibe del Tribunal de Etica Gubernamental
laresolucién Comision de
6 |Recibe del Tribunal de Etica Gubernamental la Etica No
resolucién del caso denunciado y la sancion a| Gubernamental
imponer (por si aplica).
Notifica a Titular de Institucién, Jefe del
Departamento de Gestion del Talento
Humano, Jefe inmediato y denunciado Comisién de
7 |Notifica a Titular de la Institucion, Jefe del Etica No
Departamento de Gestion del Talento Humano y | Gubernamental
Jefe Inmediato y personal denunciado de la
resolucién y de la sancién (si aplica).
¢Existe sancién?
Si existe sancion continua con la actividad
a | “Aplica sancion y notifica de cumplimiento de No
sancién al Tribunal de Etica Gubernamental’.
Si no hay sancion, el procedimiento finaliza.
Aplica sanciéon y notifica cumplimiento de
sancion a Tribunal de Etica Gubernamental
Aplica sanciébn estipulada y se notifica Titular de la N
. o]
8 cumplimiento de sancién al Tribunal de Etica Institucion
Gubernamental en un plazo no mayor a 30 dias
habiles.

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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Procedimiento de Gestionar

Aprobacién: Nivel: Cédigo:
Avisos o Denuncias hacia FlSDL
Personal del FISDL 02/07/2015 4 PO-D.3.2.1.34
Ne°. Descripcién de Actividad Responsable Formulario Control
Calidad
Envia copia para expediente de empleado
Remite copia de la sancion impuesta al o
y Comisioén de
Departamento de Gestién del Talento Humano .
9 . . Etica No
para que sea ingresada al expediente del
) Gubernamental
empleado sancionado.
Fin del procedimiento.
V. Documentos Relacionados:
» Politica de Transparencia del FISDL.
+ Ley de Etica Gubernamental
+ Reglamento de Ley de Etica Gubernamental.
» Instructivo de Prestaciones, Derechos, Obligaciones y Prohibiciones del Personal del FISDL.
+ Manuales, Politicas, Reglamentos y Procesos del FISDL.
VI. Control de Registros:
Archivo Consulta
: Tiempo Disposicion
Registro Llenado o )
Responsable Lugar Criterio de Final
Consulta
Formulario de
Denuncia ) ) Archivo de _
) Miembro de la | Presidente de y Archivo de la
Ciudadana L L Gestion ) L
_ Comision de Comision de Correlativo Comision de
Tribunal de . L del ) 1 afio .
. Etica Etica asignado Etica
Etica Talento
Gubernamental | Gubernamental Gubernamental
Gubernamental Humano
de El Salvador
. i Archivo de Archivo de la
Presidente de | Presidente de -~ L
. o o Gestion ] Comision de
Remision de Comision de Comision de Correlativo . ..
. L L del ] 1 afio Etica
denuncia Etica Etica asignado
Talento Gubernamental
Gubernamental | Gubernamental
Humano
Remisién de | Jefe inmediato | Presidente de | Archivo de | Correlativo 1 afio Archivo de la

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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Procedimiento de Gestionar Aprobacién: Nivel: cédigo:

Avisos o Denuncias hacia FlSDL

Personal del FISDL 02/07/2015 4 PO-D.3.2.1.3-4
Archivo Consulta

Registro Llenado Tiempo Disposicion

Responsable Lugar Criterio de Final
Consulta

sancion del empleado Comision de Gestion asignado Comisién de

aplicada sancionado Etica del Etica
Gubernamental | Talento Gubernamental

Humano

VII. Plazos de Resolucion:

La respuesta a los Avisos o Denuncias debera de ser notificada al interesado en el menor tiempo
posible; sin embargo dado que el procedimiento involucra un ente externo, sujeto a su propia
independencias y procedimientos establecidos, no se puede precisar con exactitud el tiempo de
resolucion que un aviso o denuncia tardar, por lo tanto la/el Presidente de la Comision de Etica

Institucional, efectuara un seguimiento al aviso o denuncia hasta su finalizacion.

VIII. Historial de Cambios

VERSION | VERSION ) APROBACION VIGENCIA
ANTERIOR | ACTUAL DESCRIPCION DEL CAMBIO (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacién y aprobacion del Administracion
0 procedimiento. Sesion: DL-650/2011 17/03/2011

Fecha: 17/03/2011

En la columna de “Descripcion de

Actividades”, se agregaron las

actividades generales para cumplir

con el estandar de elaboracion de los

procedimientos.

Se agreg6 en la actividad 1 “En caso

de .no encontrarse dlspo_nlble POT | prasidente del FISDL

0 1 motivos laborales, se orientara a 15/08/2011
. . Fecha: 10/08/2011

utilizar los canales electrénicos

establecidos”.

Se agreg6 al final de la actividad 3

“utilizando canales establecidos para

tal fin y por medio de elaboracion de
nota de remision”.

En la decision b. se agregd “Si es un

1SO 9001
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Procedimiento de Gestionar
Avisos o Denuncias hacia
Personal del FISDL

Aprobacién:

Nivel:

Cédigo:

02/07/2015

PO-D.3.2.1.3-4

FISDL

VERSION
ANTERIOR

VERSION
ACTUAL

DESCRIPCION DEL CAMBIO

APROBACION
(Instancia/Fecha)

VIGENCIA
(Fecha)

aviso, se orienta para que se presente
ante el Tribunal de  Etica
Gubernamental”.

En la actividad 5 se agreg6 “utilizando
sus procedimientos establecidos”.

En la actividad 10 se agrego
“utilizando los formularios establecidos
en su procedimiento”.

En la decisién d. se agreg6 “utilizando
comunicacién oficial”.

Se agreg6 el apartado VII. Plazos de
Resolucién.

Se incluyd el apartado VIII. Historial de
Cambios.

Revision y aprobacién de los cambios
en el procedimiento.

Consejo de
Administracién

Sesion: DL-739/2012
Fecha: 29/11/2012

17/12/2012

Se eliminaron las decisiones a.“;Es
una denuncia?”’ y b.“  Es un aviso?”

Actualizacién del nombre del puesto
“Jefe del Departamento de Gestién del
Talento Humano”.

Se elimind como formulario interno
FO-D.3.2.1.4-1 Denuncia Ciudadana
Tribunal de Etica Gubernamental de El
Salvador, ya que es un formulario
externo.

Se ha modificado el procedimiento de
tal forma que el tratamiento de los
avisos se da de igual forma para las
denuncias.

Consejo de
Administracién

Sesion: DL-826/2014
Fecha: 04/09/2014

01/10/2014

Cambio en el
procedimiento:

cédigo del

De PO-D.3.1.4 a PO-D.3.1.3.

Consejo de
Administracién

Sesion: DL-865/2015
Fecha: 02/07/2015

02/07/2015

C

1SO 9001

SC-CER202197

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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SCCERX2197

PROCEDIMIENTO EVALUACION DE
RESULTADOS INSTITUCIONALES Y/O
MEDICION DE LA SATISFACCION DEL

CLIENTE

Aprobacioén:

Nivel: Cdédigo:

02/07/2015

4 PO-D.3.2.2-3

FISDL

Elabora / Modifica

Revisa

Responsable

Firma:

N

L fo

20 CCLEED fol,

Carlos Mart Ma}ceda
Martinez

Maurlcio Willfredo Sandoval
Cruz

Elena Graciela Cardoz%e
Goémez

Cargo:

Especialista de Planificacion

Jefe del Departamento de
Planificacién

Gerente de Planificacion y
Desarrollo Institucional

Fecha:

01/06/2015

08/06/2015

15/06/2015

Comute Funico t onsultwo
FISDOL

APROBAD

Consajo de Administracion FISpL

Recomienda:; Comité Técnico Consultivo

Aprueba: Consejo de Administracion

Sesidn; DL-938/2015

Fecha: 29/06/2015

Sesion: DL-865/2015

Fecha: 02/07/2015

Vigencia a partir de: 02/07/2015




Procedimiento Evaluacién de

Resultados Institucionales y/o

Medicion de la Satisfaccion del
Cliente

Aprobacién:

Nivel:

Cadigo:

02/07/2015

PO-D.3.2.2-3

FISDL

I. Objetivo General

Medir los avances que se han obtenido en los resultados institucionales y el nivel de satisfacciéon de los

participantes que han sido atendidos por el FISDL, con el propésito de identificar oportunidades de

mejora.

Il. Alcance

Conocer los niveles de satisfaccion de los participantes, gobiernos locales y representantes de las

agencias de cooperacion de las intervenciones ejecutadas por el FISDL, en cumplimiento a los requisitos
de la normativa 1SO 9001-2008. Asi mismo, valorar si el FISDL ha logrado contribuir en mejorar la calidad

de vida en la poblacion atendida segun se ha planteado en los resultados estratégicos institucionales.

Esta medicion contribuye a identificar oportunidades de mejora en el marco del Sistema de Gestién de la

Calidad.

Vigencia a partir de: 02/07/2015
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P_roc_edimiento Evalu_a(_:i,én de Resu_ltados_ ] Aprobacion: Nivel: Cédigo:
Institucionales y/o Medicion de la Satisfaccion FlSD |_
del Cliente 02/07/2015 4 PO-D.3.2.2-3
lll. Flujograma:

Jefe de Departamento de
Planificacion y Gerente de

Especialista de Planificacion y Desarrollo Especialista de
Planificacion Institucional/ Direccién Técnica Planificacion
Necesidad de medir la 1. 2. a. 3. 4
INICIO satisfaccion del cliente | Elabora/modifica Plan .| Revisay da Vo.Bo. al ¢Hay Elabora/modifica Perfil N Revisa Plen‘il del
Resultados institucionales de Proyecto de "1 Plande Proyecto de Qbservaciones del Proyecto de L,
PEI . 2 No - Proyecto de Evaluacién
Evaluacion Evaluacion Evaluacion

4

T

Jefe de Departamento de
Planificacién y Gerente de

Planificacion y Desarrollo Especialista
Institucional/ Direccion Técnica de Planificacion
Si
14. o 13. A
| PR-A5.1 ¢Hay Revisay da Vo.Bo. a 12. ¢Hay
Adquisiciones y Qbservaciones Términos de Elabora/modifica TDR Qbservaciones
. No ? . 2
Contrataciones Referencia
Especialista Espetialista Especialista Especialista
de Planificacion de Plarificacion de Planificacién de Planificacion
5.
15. 16. . 6. 7.
L ) - Preparay organiza la ) "
|_,| Reunién con Consultor N Ejecucion de logistica para el L) Lleva a cabo el N Procesa la informacion|
y entrega de orden de "| Consultoriay Entrega levantamiento de levantamiento de recopilada para el
inicio de resultados informacion informacion estudio
Jefe de Departamento de
Planificacién y Gerente de o
Jefe de Departamento Planificacién y Desarrollo Especialista
de Planificacion v Institucional/ Direccidn Técpica de Planificacion
. No
11 PO-D 2120Revisi()n i o 8.
FIN . . < or chay Revisa y da Vo.Bo. de [« Elabora/modifica  [¢—
Divulga resultados del SGC por la Qbservacionss )
. T ? informe de resultados Informe de resultados
Direccion
Informe de Resultados de Si

Estudio divulgados

I
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Procedimiento Evaluacion de | aprobacion:

Resultados Institucionales y/o

Nivel: Cadigo:

Medicion de la Satisfaccion del | go/07/2015

Cliente

4 PO-D.3.2.2-3

FISDL

IV. Descripcion General:

Ne.

Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

Define las necesidades de evaluacion de los
resultados institucionales y/o medicion de la
satisfaccion del cliente.

Se elabora/modifica Plan de Proyecto de
Evaluacion.

De acuerdo a los criterios definidos para la
evaluacion y/o medici