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PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

2.1, Fomentar

la mejora 2:1.1 Numero de
continua y la IF: DO':::o:: procesos
:‘:::::::: certificados m'"“oo:l Canti
en todo ;: S'é‘:m;: Sistema de dad
nuestro Gestion de

de Calidad
quehacer (8GC) la Calidad
institucional
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Licda. Yanci Um{a
Presidenta de la Defensoria del Consu

Normalizar y adecuar los
procesos institucionales
certificables a un
Sistema de Gestion de
Calida

Normar y/o i la nacién de la
Unidad de Planificacion y Calidad reiativa a los
procesos certificables segun Norma General para la
elaboracion de documentos normativos del SGC
(cuando sea necesario)

Normar y/o actualizar la documentacion de la
Direccién del Centro de Solucién de Consumo
relativa a los procesos certificables segun Norma
General para la elaboracién de documentos
normativos del SGC. (cuando sea necesario)

Normmar y/o actualizar la documentacion de la
Direccion de Ciudadania y Consumo relativa a los
procesos certificables segun Norma General para la
elaboracién de documentos normativos del SGC
(cuando sea necesario)

Normar y/o actualizar la documentacion de la
Direccion de Descentralizacion relativa a los

cer segun Norma General para la

y P
elaboracién de documentos normativos del SGC

Unidad de

Catidad

Direccion de Administracién  (cuando sea necesario)
Direccion de

Descentraizacion

Direccién del Centro de
Solucién de Controversias
Direccién de Ciucecanis y
Consumo

Tribunal Sancionador

Normar y/o actualizar la documentacion de la
Direccién de Administracion relativa a los procesos
certificables segun Norma General para |a
elaboracién de documentos normativos del SGC
(cuando sea necesario)

Normar y/o actualizar ia documentacién del Tribunal
Sancionador relativa a los procesos certificables
segin Norma General para la elaboracion de
documentos normativos del SGC. (cuando sea
necesario)

Revisar documentacion relativa a los procesos
certifi (cuando sea requerid:

Actualizar la politica de la calidad. objetivos e
indicadores del SGC

Jefe(a) de Planificacién y Calidad

Director(a) del Centro de Solucion
de Controversias

Director(a) de
Consumo

Ciucadania y

Director(a) de Descentralizacion

Director(a) de Administracion

Presidente(a del Tribunal

Sancionador

Jefe(a) de Planificacion y Calidad

Jete(a) de Planificacion y Calided

100% de

documentacion

relative a Memoréndum  tramitados
procesos para revision @ Direccién
certificables Juridica

normads ylo

sdecuada

100% de

documentacion

relativa L}

procesos Memorandum  tramitados
certificables para revision s UPYC
normade ylo

esdecuada

(cuando aplique)

100% de
documentacion
relativa L
procesos
certificables.
normada ylo
adecus
(cuando

Memordndum  tramitados
para revision 8 UPYC

100% de
documentacion
relativa ]
procesos
certificables
normada ylo
adecuada
(cuando aplique)

Memorandum  tramitados
para revision a UPYC

100% de
documentacion
relativa L]

Memorandum  tramitados
para revision a UPYC

(cusndo aplique

100% de
documentacion
relstive

procesos
certificables
normade ylo
adecusda
(cuando splique)

Memorandum  tramitados
revision a UPYC

100%
documentacion
relativa @ los
procescs
certificables
revisados

Memoréndum  tramitados
para revisidn 8 reccion
Juridica (Direccidn Juridics)

1 poilica con 1 propuesta de poiitics de

obyetivos o calided objetivos L]
ndnicdsores indicadores remitida @
actuaiizedos Presidencia
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2.1. Fomentar
la mejora
continua y la
busqueda de
la excelencia
en todo
nuestro
quehacer
institucional

A

Dennidanta dalla Natanonria Aal MAane

211
Procesos de
la Defensoria
certificados
en Sistemas
de Gestion
de Calidad
(SGC)

Numero de
0Cesos

certificados Canti

dad

Quing
uenal

Sistema de
Gestion de
la Calidad

ons bl

igda. Yanci Urbina

Implementar
internamente
procesos
que
certificacion

y auditar
los

institucionales

requieren

Unidad de Planificacion y
Calidad

Direccion de Administracion
Direccion d
Descentraizacion
Direccion del Centro de
Solucién de Controversias
Direccion de Ciudadanie y
Consumo

Tribunal Sancionador

Socializar e implementar la documentacion
aprobada por Presidencia, relativa a la Unidad de
Planificacién y Calidad

Socializar e implementar la
aprobada por presidencia, relativa
Centro de Solucion de Controversias

documentacion
la Direccién del

Socializar e implementar la documentacion
aprobada por presidencia, relativa a la Direccién de
Ciudadania y Consumo

Socializar e implementar la documentacion
aprobada por presidencia, relativa a la Direccion de
Administracion

Socializar e implementar la documentacion
aprobada por presidencia, relativa al Tribunal
Sancionador

Elaborar el programa de auditoria a los procesos
definidos para el Sistema de Gestion de la calidad
bajo la Norma ISO 9001:2008

Ejecutar el programa de auditoria interna a los
procesos definidos para el sistema de gestion de la
calidad bajo la Norma ISO 5001.2008

Implementar las acciones correctivas/preventivas
orlentadas a superar las no conformidades
observaciones y oporiunidades de mejora
identificadas en las auditorias intei ., externas y
otros medios de deteccion a la noma SO
9001:2008

implementar las acciones correctivas/preventivas,
orientadas a superar las no conformidades.

observaciones y oportunidades de mejora
en las a internas, externas y
otros medios de deteccion a la norma SO

9001:2008

Implementar las acciones correctivas/preventivas
orlentadas a superar las no conformidades
observaciones y oportunidades de mejora
identificadas en las auditonas internas, extemnas y
otros medios de deteccion a la norma SO
9001:2008

Jefela) de Planificacion y Calided

Director(a) del Centro de Solucion

de Controversi

Director(s) de
Consumo

Ciudadania y

Director(a) de Administrac:on

Presidente(a del Trbunsl

Sancionador

Jete(n) de Planficacidn y Cakdad

Jefe(a) de Planificacion y Calidad

a) de Planificacion y Calided

Director(a) del Centro de Solucion
de Controversias

Director(a) de Descentralzacion
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100% de
documentos
socializados con
talento
humeno de s
UPYC y puesta
on marche de los
mismos

100% de
documentos
socializados con
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100% ge
documentos
socialzados con
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humano del TS y
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marcha de los
mismos

100% Programa
de auditoria
elaborado  para
la Norma 180
8001 2008

100% Programa
de suditoria
ejecutado

100% Acciones
implementadas

100% Acciones
implementadas

100% Acciones
implementadas

Listas de asistencia

Listas de asistencia

Listes de

Listes de asistencia

Listas de asistencia

Programa elaborado

nforme de audtora interna
con resultados

Reporte de acciones
correctivas/ preventivas

Reporte de acciones
correctivas/ preventivas

Reporte de acciones
correctivas/ preventivas
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Implementar las acciones correctivas/preventivas ¢
orientadas a supersr las no conformidades :
i

observaciones y oportunidades de MeJOra . ., 4 Agministracion 100% Acciones Reporte  de  BCCONeS uo  ge. s B% 8% 0% 8% 6% 9% 8% 6% 0% 04012018 231272018

identificadas en las audilorias infemas, externas y implementadas  colmectives/ preventivas i
otros medios de deteccién a la norma ISO
9001:2008

Implementar las acciones correctivas/preventivas

Unidad de Planificacion ¥ orgniadas @ superar las no  conformidades

Calided
g observaciones y oportunidades de MeJOra Presidents(s) de Tribunael 100% Acciones Reporte de scciones
Implementar auditar Direccion de Administracion % % 9% % 04/017201 2312720
»m:rna o y |:| Dirsccién e identificadas en las suditorias ik externas y Sancionador implementa correctivas! preventivas v i L AR R 0% M 0% | 04DTANG | 23123018
Descentraizacion otros medios de deteccion a norma SO
procesos institucionales Dieccion del  Centro  de 9001 2008
211 N o que fOQUISreN goiucion de Controversies
Procesos ge Numero de cenfficacion Dweccion de Ciudesenia y
\a Defensoria o Sefeumo
dor certificados Canti Q Tribunal Sancionador
ceruhcados | ..., ol dnd. umql 1 1 1 3 3 Realizar seguimiento @ los resuftados obtenidos en 1005 00 reporte
en Snélcmn Sistema de uenal las auditorias internas y externas y olros que se de acciones oo & "
a8 ’|'L'°" Gestion de identifiquen por medio de Olros MOS8 Jefe(s) de Planficacitn y Caiided  COMCIVANPIEVE ~oromwas moventivee | B% 8% 9% 8% 8% 0% 8% 8% 0% 8% 8% 0% 04012016 23122018
de Caldad | coided deteccion, a los procesos del sistema de gestion de ntives
e la calidad segun ISO 9001 actualizadas
100% de
Mantener sctualizada la matriz de indicadores para | oL c pipriondd Matrz de indicadores el oo e o " " - . T (P S
la Norma 180 90012008 Jefea) de Planificacion y Calide: " sac "™ % % 8 8% O% 8% 8% 0% 04012018 23122018
Unidad de Planificacion y
Calided
Dureccion de Administracion
2.1 Fomentar Alcanzar y mantener la O n " % Desarrollar jornadas de socializacion de la norma 100% :'
la mejora centificacion  de 108 Doecewn de Centro e SO 90012015 con talento humano relacionado a Jetes) de Pia ® Lsta ce assstenca 50% 50% 08/0872018  30/0072016
continua y la procesos priorizados Soluctn de Controversias 108 procesos del SGC
busqueda de Dweccion de Cisaadenis y
la excelencia sty
en t0do Triby Sencronedor
nuestro
quehacer
institucional Normar y/o actualizar la documentacién de la UPYC "
lemoréndum tramitados
relativa a los procesos acreditables segun Norma . o pars revision » Dweccion 8% 8% 0% 8% 8% 0% B% 6% O% 8% 8% O% 04012018 2312
General para Ia elaboracin de documentos rtion (OUUR
normativos del SG (cuando sea necesario) -
100% de
Normar y/o actualizar la documentacién de la DVM documentacion
relativa @ los procesos acreditables segun NOTMa Director(s) de  Viglancia  de e ® Memorandum  tramitados
" OCOB0! v % % % % % : " 23127201
General pi la elaboracién de documentos Mercado :::M.;‘" para revision 8 UPYC L} % 8% 8 "™ L} 8 M % B% % 23122018
normativos del SG (cuando sea necesano) normad fo
212 ormada y:
Unided de Planificacién adecusds
Procesos de Numero de Normalizar y Cuar 108 Gonas a y
ls Defensoria procesos procesos INSHIUCIONAIeS Dyeccion de A o
Direccion de Administracion
o 'g":‘."’m’ m'°n'°"‘°°‘ C;_’;" Q::\”: A 1 1 2 2 acreditables @  un Dweccion de Vigiancia de 100% de
il et - Sistema de Gestién de Mercado Normar y/o actualizar la documentacion de la DA documentacion
de  Gestién|Olstema de Calidad Dlewoston 9 relativa a los procesos acreditables segun Norma N * Memorand tramited
d ad tion Descentralizacion Director(a) de Administracion emordndum  U8MASDON 4o, g 0% B% 8% % G ax 018 231272
(;c.oc.m . General para la elaboracion de documentos - » e :"’:"‘:;M para revision a UPYC @ 8 9% 8% B% 0% 8% 8% 0% 04012018 231272018
normativos del SG (cuando sea necesano) normade yio
adecuade
100%
documentacion Memoréndum tremitado
Revisar documentacion relativa a los procesos _— reiativa 8 los . oy < | 8 p .
ditables (cuando sea requerido) Jele(s) de Planificacion y Caldad  proceson para revision @ Direccion 8% 8% 0% 8% B% | 0% 8% 8% O% 6% 8% 0% 04012010 231272018
acredy oq o OO Juridics (DJUR
revisados
con 1 propuesta de poltica de
Actualizar la politica de la calidad, objetivos e - . aa e calidad objetivos . 4 v 0
indicadores de! SG JeNE) e Pranmescin § Conded indicadores  remitida 8 10772018 3110772018
actuaiizados Presidencia
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2.1 Fomentar
la mejora
continua y la
busqueda de
la excelencia
en todo
nuestro
quehacer
institucional

212

Procesos de Numero de

la Defensoria procesos

acreditados  acreditados Canti Quing
en Sistemas con dad uenal
de Gestion Sistema de

de Calidad Gestion

(SGC)

Al L

Ll%!a Yanc;oli?g{I Con%‘. p

Presidenta de'la Defen

Implementar
internamente

Unidad de Planificacién y
y auditar ooiaeg

108 Direccidn de Administracion

procesos institucionales Direccion de Vigisncia de

que
acreditacion

requieren Mercado
Direccion de
Descentraiizacion

Socializar e implementar la documentacion

por presidencia, relativa a la Unidad de Jefe(a) de Planificacion y Calidad

Planificacién y Calidad (UPYC)

Socializar e implementar la
aprobada por presidencia, relativa

documentacion Director(a) de
la DVM Mercado

Socializar e implementar la
aprobada por presidencia, relativa
Administracion

documentacion

Organizar reuniones para realizar revisiones por la

Direccién del sistema de gestion para la norma Jefe(s) de Planificacion y Calidad

ISONEC 17020:2012

Organizar reuniones para realizar revisiones por la
Direccién del siste
ISO/NEC 17025:2005

Elaborar el programa de auditoria a los procesos

definidos para el Sistema de Gestion bajo la Norma Jefe(a) de Planificacion y Calidad

180/IEC17020:2012

Ejecutar el programa de auditoria intema a los

procesos definidos para el sistema de gestién bajo Jefe(s) de Planificacion y Calidad

la Norma ISO/IEC 17020:2012

Implementar las acciones correctivas/preventivas
orientadas @ superar las no conformidades,
observaciones y oportunidades de mejora
identificadas en las auditorias internas, externas y
otros medios de deteccién a la norma ISO/IEC
17020:2012 (cuando aplique)

Implementar las acciones correctivas/preventivas

orientadas a superar las no conformidades,
observaciones y oportunidades de  mMejora Director(s) de
identificadas en las auditorias internas, externas y Mercado

otros medios de deteccién a la norma ISO/IEC

17020:2012 (cuando aplique)

Implementar las acciones correctivas/preventivas,
orientadas @ superar las no conformidades,
observaciones y oportunidades de mejora
identificadas en las auditorias intemas, externas y
otros medios de deteccion a la norma ISO/IEC
170202012 (cuando aplique)

Implementar las acciones correctivas/preventivas
orientadas a superar las no conformidades
observaciones y oportunidades de mejora
identificadas en las auditorias intermnas, externas y
otros medios de deteccién a la norma ISO/EC
17020:2012 (cuando aplique)

Director(a) de Administracion

de gestion para la norma Jefe(s) de Planificacion y Calidad

Planificacién y Caliged

Director(a) de Administracion

Director(e) de Descetralizacion

100% de
documentos
socislzados con
talento
humanc de la
UPYC y puesta
on marcha de los
mismos

100% de
documentos
socializados con
L talento
humano de
DVM y puesta en
marcha de los
mismos

100% de
documentos
socializados con
o talento
humanc de la
DADM y puesta
en marcha de los
mismos

1 Revision por la
Direccion
resiizads

1Revision por la
Direccion
realzada

100% Programa
de sudito
elaborado  p
L] Norma
ISONEC17020 2

012

100% Programa
de auditoria
ejecutado

100% Acciones
mplementadas

100% Acciones
implementadas

100% Acciones
implementadas

100% Acciones
implementadas

Listas de asistencia

. Listas de asistencia

Listas de asistencie

Ayuda memora

Ayuds memoria

8 Programa elaboredo

nforme de auditoria Interna
con resultados

Reporte  de  acciones
correctivas/ preventives

Reponte de acciones
cofrectivas/ preventivas

Reporte de acciones
correctivas/ preventivas

Reporte de acciones
cofrectivas/ preventivas
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100%
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8%
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2.1, Fomentar
la mejora
continua y la
busqueda de
la excelencia
en todo
nuestro
quehacer
institucional

Dracidanta A

212

Procesos de Numero de

la Defensoria procesos
acreditados  acreditados Canti
en Sistemas con dad
de Gestion Sistema de

de Calidad Gestion

(8GC)

Quing
uenal

+ 1

la Nafanenriafal CAne imidAr

Unidad de Planificacion y

de

Implementar y auditar o 409
internamente 108 Direccion de Administracion
procesos institucionales Direccién de Vigilancia de
que requieren gﬂclﬂﬂ

ireccion
acreditacion anie on

Ci
Alcanzar y mantener la p

acreditacion  de
procesos priorizados

Unidad de Planificacién y

alidad

ireccion de Administracion

los Direccién de Vigilancia de

Mercado
Direccién
Descentralzacion

de

p var las pre .
orientadas a superar las no conformidades,
observaciones y oportunidades de mejora
ider en las a internas, externas y
otros medios de deteccién a la norma ISO/EC
17025:2008

Implementar programa de trabajo para acreditar el
laboratorio que realiza los estudios de contenido
neto segun la norma ISO 17025:2008

Implementar las acciones correctivas/preventivas,
orientadas @ superar las no conformidades
observaciones y oportunidades de mejora
identificadas en las auditorias internas, externas y
otros medios de deteccion a la norma ISO/EC
17025:2005 (cuando aplique)

implementar acciones cormectivas/preventivas,
orientadas a superar las no conformidades,
obser y opor de mejora

identificadas en las auditorias intemas, externas y
otros medios de deteccion a la norma ISO/EC
17025:2005 (cuando aplique)

Realizar seguimiento a los resultados obtenidos en
las auditorias internas y externas, y otros que se
identifiquen por medio de otros métodos de

én, a los pr del de gestion de
la calidad segin ISO/IEC 17020:2012 (cuando
aplique)

Realizar seguimiento a los resultados obtenidos en
las auditorias internas y externas, y otros que se
identifiquen por medio de otros meétodos de
deteccion, a los procesos del sistema de gestion de
|a calidad segun ISO/IEC 17025:2005

Mantener actualizada la matnz de indicadores pari
la Norma ISO/IEC 17020 2012

Desarrollar jonadas de trabajo para orientar a la
Direccién de Vigilancia de Mercado, en el aicance
de |a acreditacion bajo la norma ISO/IEC
17025:2005 para el proceso “ensayo”

Presentar la solicitud de acreditacion al Organismo
Salvadorefio de Acreditacion (OSA)

Atender la evaluacion extena del Organismo de
Acreditacién, relativo a mantener la acreditacion
como organismo de inspeccion

Realizar intercambio de experiencias relacionadas a
las actividades de inspeccién entre la oficina de VM
oficina central y oficinas regionales de VM

Realizar monitoreo y evaluaciones del trabajo
realizado por las oficinas regionales en materia de
inspeccién
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Jefe(n) de Planificacion y Calided

100% Acciones

Reporte de

acciones

100%
Director(s) de Vigilencia de acciones
Mercado/Jefe(s) de Segurided y p
Calided 2018

desarroliadas

Director(a)  de
Mercado

de

lanfficadas para

vigisncia  de 100% Acciones
implementadas

100% Acciones
implementadas

Director(a) de Administracion

100% de reporte
de acciones

Jefte(a) de Planificacidn y Calidad
ntivas
actualzacas

correctivas/preve

100% de reporte
de acciones

Jefe(a) de Planificacion y Calidad

100%

indicadores
actualizados
s matriz
indicadores

Jofe(a) de Pianificacion y Calidad

100%

jornadas
tr
realizadas

Jefe(a) de Planificacion y Calided

Director(a) de Vigllancis de 1 Solicitud
Mercado/Jefe(a) de Segundad y acreditacion
Catidad presentades

Director(a) de Vigilancie de 1 Certificado

Mercado/Jefe(a Seguridad y acreditacion

Calidad/Jefe(n) de Inspeccion mantenida
Realizar
menos

Director(a) de Vigilancia de jornadas
Mercado/Jefe(a) de inspeccion intercambiar
Director(s) de Descentraiizacién expenencias

correctivas/preve

de
de

de

de

entre los equipos

de inspeccion
Ditector(a) de Vigiancia de 1 Labor
Mercado/Jefela) de Inspeccion Iinspeccion
Director(a) de Descentralizacion supervisada

_ Matriz de

correctivas/ p t

Informe de avances

Reporte de acciones
correctivas/ preventivas

Reporte ae acciones
correctivas/ preventivas

Reporte ce acciones
correctivas/ preventivas

Reporte de acciones
correctivas/ preventivas

ndicadores  del
SG

Lista de asistencia

Solicitud de acreditacion

Certificado de acreditacion

® Informe de visita @ oficinas

regionaies

Informe  de
evaluaciones

monitoree  y

20%

8%

8%

20% 20%

8% 9%

8% %

20% 20%

20% 20%

8% 8%

8% %

20% 20%

3%

33%

33%

9%

33%

%

33%  34%
3% 4%
"% UM%
8% 8%
3% 4%
8% 8%

%

%

8%

8%

8%

"

%

0170672016

04/0172018

01/08/2016

01/06/2018

04/01/2018

01/08/201€

04/0172016

04/0172018

01/07/2016

01/08/2018

01/06/2018

01/05/2016

31/08/2018 |

31/08/2018

31/08/2018

31/08/201€

231272018

31/0872018

31/052018

31/0772018

30/08/2016

3171072016

31/062018

Perspectiva 2/Pagina




2.1 Fomentar
la mejora
continua y la
busqueda de
la excelencia
en todo
nuestro
quehacer
institucional

22
Implementar
un Sistema de

informacion ¥ |- rmacion  del sistema Canti
da

estudios
sectoriales en

Dracidanta Aa |

2,19 Evaluacion
Funcionamie
no de las segun lista Calific Tnme 73 75
acion  stral
Oficinas OGS0
Regionales -
221
Cantidad de Numeros
Informes del de
Sistema de informes
Anual + 5 22

Institucional de
actualizado y informacion
analizado Instituciona
oportunamen |

te

ookl

Nafanenrid dal Mane indirar

ot Coy

©

-y

775

27

22

27

Estandarizar

funcionamiento de
Oficinas Regionales

Oficinas

Descentralizadas con |
Direcciones Nacionales

Generar
oportuna

mensuales y anuales de

gestion

de
los

Direccién de

el Descentralizacién
s Direccion de Administracion
Direccidn  del  Centro  de
Solucién de Controversias
+» Direccion de Vighancia de
Mercado

Direccion de Cluda
Consumo

Direccién de Vigilancia de

Mercado
Unidad de Planificacién y

Calidad
Unidad Financiera
forma institucional
informes Direccion de

Descentralizacion

Direccion del Centro de
Solucion de Controversias
Direccion de Ciudedania y
Consumo

Direccién Juridica

Tribunal Sancionador
Unidad de Comunicaciones

¥
Implementar

Realiz

evaluacién de funcionamiento y monitoreo
de las gerencias adscritas a la Direccion de
Descentralizacion

Elaborar plan de mejoras en base a resultados de
evaluacion de funcionamiento y monitoreo de las

gerencias adscritas @ la  Direccion de
Descentralizacion
Socializar los resultados y plan de mejoras

obtenidos de la evaluacién de funcioanamiento y
monitorec de las oficinas region

planes de mejora en Oficinas
Regionales como resultado de los planes de mejora

Realizar reuniones con Gerencias adscritadas a la
Direccion de Descentralizacion para el seguimiento
de actividades priorizadas

Homologar un  proceso  administrativo  en
coordinacion con la Direccion Administrativa en las
Gerencias Regionales de Oriente y Occidente

Homologar el proceso educativo en coordinacion
con la Direccién de Ciudadania y Consumo en las
Gerencias Regionales de Oriente y Occidente

Elaborar Informe y analisis mensual del quehacer
institucional

Brindar informacién que sea requerida para la
elaboracién de Informe y andlisis mensual del
quehacer institucional

Coordinar la elaboracion de la Planificacion
Estratégica Tactica 2016-2019 de la Defensoria del
Consumidor

Implementar herramienta de seguimiento @
indicadores del Plan Estratégico Téactico Institucional

Coordinar la elaboracion del Plan Operativo Anual
2017 de la Defensoria del Consumidor

Director(a)
Descentralizacion/Gerentes{as )
Regionales

Director(a) de
Descentralizacion/Gerentes(as)
Regionales

Directoria)
Descentralizacion/Gerentes(as )
Regionales

Director(a) de
Descentralzacidn/Gerentes(as)
Reglonales

Director(a) ae
Descentralizacion/Gerentes(as
Regionales

Directoria de
Descentralzacion/Gerentes(as
Regionales

Director(a) de Administracion

Director{a de
Descentralizacion/Gerentes(as
Regionales

Director(a) de Ciudadsnia y

Consumo

Director(a) de Viglancia de
Mercado/Gerente(a) de Estudios

Director(a) de Descentraizacion
Director(a) del Centro de Solucion
de Controversias

Director{a) Juridico(a)

Director(a) de Ciudadenia y
Consumo
Presidente(a) del Tribunal

Sancionador

Jete(a) de Planificacién y Calidad

Jete(a) de Planificacion y Calidad

Jete(a) de Planificacion y Calidad

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

Documentos

2
Inform.
de Informe e

2  Documentos
de planes de
mejora

Jornadas

lista de asistencia

100% de planes Correcs
de mejoras asistencia
implementados  implementados

listas de
modulos

memos.

Ayudas memorias CcOImecs

1 reunion
% SUNIONES yiectonicos,  listas  de 1

efectuadas

1 Proceso
Homologado

Documento que evidencie |8
homologadn

1 Procesc Documenta gue evidencie |3

Homologado homologaion
12 Informes

Informe mensusi
mensuales

100% de anaisis

nform: n
b AT Correos electronicos
que sea

requerida

1 Plan
Estratégico
Téctico 2016-
2010 elaborado

Documento

1 matrz con

resultados de
indicadores

Matriz de indicadores

1 Plan Operativo
Anual 2017 Documento
elaborado

8%

8%

%

8%

%

8%

8%

8%

20%

9%

%

2

3
N

8%

o

3

%

50%

%

"%

% 20% 20%

8%

8%

%

50%

04/01/2018

04/0172018

05/02/2016

06/0172016

04/01/2018

01/08/2018

04/01/2016

04/01/2018

01/02/2016

04/0172018

068/08/2018

30/0072016 |

311072016

301172016 |

31/10/2018

23/1272016

30/08/2018

31/1072018

231272016

231272018

2010212018 |

23/12/2018 |

231272016
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221

implementar Cantidad de Numeros
Informes del de

un Sistema de

informacion y Sistema de informes
Informacion  del sistema Canti

estudios

clorisles en Institucional  de da
actualizado y informacion

22

Anual + 5 22

temas
priorizados de analizado instituciona
consumo oportunamen |

1o

L
ot f:l%

¥
—‘J A (b*\ v

Licda. Yanci Urbina”
Presidenta de la Defensoria del Consum

Y

Dar seguimiento a la ejecucion del Plan Operativo
Anual 2016 de la Defensoria del Consumidor
Direccién de Vigilancia de

Mercado
Unidad de Planificaciéon y

Calidad
Unidad Financiera
Generar de forma Institucional luacién de gestion institucional
de

oportuna los Informes Direccion

Descentralizacion
mensuales y anuales de pocion gel Centro de
gestion

Solucion de Controversias
Direccion de Ciudedania y
Consumo

Direccion Juridica

Tribunal Sancionador
Unidad ge Comunicaciones

Elaborar, editar, disefar e imprimir el informe anual
junio 2015 mayo 2016

Elaborar informe financiero anual

Publicar y divuigar los

informes anuales de Unidad de Divuigar informe anual de labores junio 2015 - mayo
gestion y financieros en Comunicaciones 20186 en sitio web institucional y un periodico digital
forma fisica y digital

Actualizar los Instrumentos del Sistema Institucional
de Archivos Cuadro de Clasificacion Documental
Tabla de Retencion Documental y Guia de Archivo

Modificar el Instructivo de Archivo de Gestion
Organizacion de los archivos de gestion de la
Defensoria del Consumidor

Realizar capacitaciones sobre Organizacion de
Archivos
Gestionar 8 i e
reccion
doou kacion Y Administracion
archivos institucionales
Administr stema Institucional de Archivos

Gestionar creacion de Comités. 1 Comité de
Identificacion Documental. 2 Comité de Seleccion y
Eliminacion de Documentos

Elaborar e implementar un instructivo de eliminacion
y disposicion final de documentos y sus procesos

Jefe(a) de Planificacion y Calided

Jelela Planifcacitn y C

Jefe(a) de Comunicaciones
Jefe(a) de Planificacion y C

Jefe(a) Financiero(a) Instituciona

Jeteia) de Comunicaciones

Director(a
Agministracion/Técrnicola
Archivo

Director(a

Administracion/Tecnico(s)
Archivo

Director(a
Agministracion/Técmco{s
Archivo

Director(a
Agministracin/Técnico:
Archivo

Director(a)
Administracion/Tecnico(a
Archive

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

12 Informes
mensuaies
elaborados y
remitidos ]
Presidencia

2 Eveluaciones

realzades
1 Documento
disehado y

aprobado pa
reproduccion

1 informe
financierc

Documento
versién digital en
CD on la web
C o un
medio digital

3 instrumentos
actualizados

NStructive
noadificade

% de
guimiento  del
Sistema
Insttucion  de
Archivos

2 gestiones para
. reacidn de
los comites

uctivo
do

implemen

informes mens:

Informes elaborados

s Documento disefado

Documento

Documento impreso

Documentos

Documento

Lista de asistencia

Fichas de seguimientos
cusdros de monitoreo & la
digtalizacion  expedientes
de transferencias
documentales, 12 informes
sl afo

Documentos

Documento elaborado

%

BO%

10%

%

50%

20%

10%

%

50%
1
1
100%
3%
10%  10%
34%

04/0172018

04/01/2018

01/0472018

020672016

01/0872018

01/03/2016

01/05/2016

01/02/2016

3N

04/01/2016

08/08/2016

23122018

31/08/2018 |

310872018

31/05/2016

30/086.

30/04/2016

31/0%/2016

30/10/2016

27/12/2016

31/08/2016

31/06/2018
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entar 222
ema de Estudios de Numero de
informacién y consumo/ estudios Canti
estudios sectoriales  realizados Anual + 4 4
sectoriales en en temas en temas
temas priorizados  priorizados
prionzados de de consumo
consumo

. Llcdp%:éfcumm

Presidenta de |la Defensoria del Consum

Identificar y realizar
estudios sobre consumo
en temas priorizados.
incluyendo
investigaciones
conjuntas  con
instancias publicas.
Temas priorizados
Comercio  electronico,
Patrones de consumo,
Consumo  seguro  y
salud, Cultura de
consumo y buen vivir
Endeudamiento,
Telecomunicaciones,
Productos y servicios
financieros, Cadenas de
valor de Granos basicos

otras

Servicios bésicos
tanfas calidad
cobertura, inclusion,
atencion, etc

Actualizar  informacion
de mercados relevantes
alimentos, fertelizantes
servicios publicos

(telecomunicaciones,
energia electrica, agua

potable), combustibles
(GLP gasolinas y
diesel) Servicios
financiercs remesas
familiares

Publicar y divuigar

informaciéon sociaimente
utii  sobre mercados
relevantes

E

Direccién de Vigilancia de
Mercado

Direccion  del  Centro  de
Solucion de Controversies
Direccion Juridica

Direccién de Vigllancia de
Mercado

Unidad de
Comunicaciones
Direccion de Vigilencia ce
Mercado

Unidad de Cooperacién y
Relaciones Institucionales

interinstitucionales para
los estudios conjuntas
sobre temas sectoriales

Direccion de Vigils de
Mercado

Direccién de Ciugadania y
Consumo

Direccidon del Centro  de
Solucién de Controversias

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

Realizar 4 estudios sobre consumo en temas
priorizados: servicios financieros (Condiciones para
la prestacion de Préstamos; y tasas y comisiones de
Tarjetas de Crédito), telecomunicaciones (derecho
comparado para fortalecer la regulacién de los
servicios de telecomunicciones), energia eléctrica
(aplicacion de Tarifa de electricidad) y analisis de
precios y cadena de valor del mercado de alimentos
en El Salvador (granos basicos, cames y verduras)

Realizar un estudio sobre los habitos de consumo
en la poblacion salvadorefia en base a la Encuesta
de Hogares de Propésitos Muitiples

Brindar apoyo para la elaboracion de estudios sobre
consumo en temas priorizados

Realizar sondec semanal de precios de productos
esencisles (alimentos, fertelizantes,  servicios
publicos  (telecomunicaciones, energia electrica
agua potable), combustibles (GLP, gasolinas y
diesel), servicios financieros, remesas familiares)

Elaborar y analizar el informe semanal de mercados
relevanies

Difundir los resultados de estudios o andlisis en
productos alimenticios u otros priorizados (Sondeos
de precios, Quién es quién en los precios)

Establecer enlaces telefonicos con radios con
cobertura nacional, regional y comunitanos para
divulgar informacion

Difundir semestraimente los resultados de
es con cump o a la LPC
Brindar a la Unidad de Comunicaciones los

resultados de la informacion sociaimente Gtil sobre
los mercados relevantes

Gestionar acuerdos para establecer alianzas
interir \ales en coor 6n con la Direccion
involucrada, para la investigacién conjunta sobre
temas sectonales

Aportar tematicas de investigacién con potencial
interés para otras instituciones (SIGET SSF, BCR)

Aportar tematicas de investigacion con potencial
interés para otras instituciones (SIGET SSF, BCR)

Director(a) de Vigilancia de

Mercado /Gerente(a) de Estudios

Director(a) de Vigilancia

Mercado /Gerente(s) de Estudios

de

Director(a) del Centro de Solucion

de Controversias

Director(a) Jundico(a

Director(a) ce
Mercado

Vigilancia

Director(a
Mercedo/Ger

Jefe(a) de Comunicaciones

Jefe(a) de Comunicaciones

Jefe(a) de Comunicaciones

Directoria) de  Vigliancia
Mercado
Jefe(a) de Cooperacion

Relaciones Institucionaies

de

de

Director(a) del Centro de Solucion

de Controversias

Director(a) de  Viglancia

Mercado/Jefes(as) de drea de
DvM

de
e

4 Estudios

1 documaento

1 de
requermientos
atendidos

100% de
requerimientos
atendidos

180 sondeos de
precios

nformes
les
onviados ]
Presidencia

10 e-paper
publicados on
wet y redes
socaes

enlaces
teiefonicos
realizados

2 comunicados
de prensa

10 informes

4 acuerdos
interinstitucional
pars la
investigacion
conjunta  sobre
temas

sectorales

2 propuestas de
temas

2 propuestas de
temas

Informe del estudio corto de
investigacion

Informe sobre habitos de
consumo

Ayudas memonas,
documentos, Correocs

Ayudas memorias
documentos, correos

Bases de datos

nforme semanal enviados a
Presidenta

Publicacion disefiada

Registro de
resiizados

enlaces

Comunicado de prensa

Documento

Documento de acuerdo

Memorandum de envio

Memorandum de envio

&

33% 3%

01/03/2016

4% 01/00/2016

01/0372018

010372018

14 14 040172016
4 3

01/03/72018

1 2 01/08/2018

1 01/06/2016

01/03/2018

01/03/2018

01/06/2016

011052016

31122018

30/1172016

311272018

31122018

231272018

3111272018

23/1272018

231272018

31/12/2016

231212018

311072018

3071072018 |

30/0972018
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Implementar 222

un Sistema de Estudios de Numero de
informacién y consumo/ estudios

estudios sectoriales  realizados
sectoriales en en temas en temas
temas priorizados  priorizados
priorizados de de consumo
consumo
Numero de
personas
P
23 olanear 231 participante
en las
Cantidad de s en
personas
consumidoras | PorIONSS acciones
capacitadas/f formativas
el ejercicio de
Sudedania ormadas eny de
desde o ®  elercicio capacitacio
o sus n en
enfoque de
derechos derechos tematicas
de
consumo

T\

Ponnide i da ba Mabmnnnn

Unidad de
Comunicaciones
Publicar y  divuigar Direccion de Vigilancie de
resultados de los Mercado
estudios realizados Direccién del Centro de

Solucién de Controversias
Direccion Juridice

y ejecutar
s anuales de
capacitaciéon / formacion
en temas de derecho de
cONSUMO. educacion
financiera cultura Direccién de Ciudadania y

consumerista, consumo Consumo
saludable y seguro, Direccion de
digido @  diversos Descentralzacion

& Direccion entro  de
grupos ocentes. 5oicion de Controversias
mujeres Direccién de Vigilancia de
microsmpresarios Mercado
universitanos, Direccién Juridica

integrantes de mesas
tematicas integrantes
de  asociaciones y
organizaciones de la
sociedad civil y otros

Brindar a la Unidad de Comunicaciones los
resultados de los estudios realizados

Diseflar y publicar por medic de E-paper los
resultados de los estudios realizados, cuando
aplique

el prog anual de Y
formacion sobre temas de. derecho de consumo.
educacion  financiera cultura  consumerista
consumo saludable y seguro, dirigido a diversos
grupos: docentes, mujeres, Microempresarios.
universitarios, integrantes de mesas tematicas
integrantes de asociaciones y organizaciones de la
sociedad civil y otros.

Desarrollar la plataforma web para para la
realizacion de cursos y otras acciones educativas en
modahdad virtual

Diseflar y habiltar las herramientas técnico-
metodolégicas de apoyo a la realizacion de los
cursos (foros, chats, y otros)

Realizar cursos y otras acciones educativas de
manera virtual

Desarrollar Jornadas de capacitacion y apoyo a
equipos de region central y regionales

Desarrollar 12 talleres en centros de educacion
superior sobre derechos y cultura consumerista

Redisefar diplomados en centros de educacion
superior sobre derechos y cultura de consumensta

Desarroliar diplomados en centros de educacion
superior sobre derechos y cultura de consumernsta

Director(a) de  Vigllencie
Mercado/Gerente(a) de Estudios

Jefe(a) de Comunicaciones

Directoria) de Ciudadania

Consumo/Jefe(a) de Educacidn

para o Consumo

Director(a)
Administracion/Gerente(a)
Sistemas informatico
Directorts) de Ciudadania
Consumo

Director(a) de Ciudi
Consumo

Director(a)
Agministracidn/Gerente(a
Sistemas Informaticos

Director(a) de Ciudadania
Consumo

Director(a
Administracion/Gerente(a
Sistemas Informaticos

Director(a) de Ciudadenia

Consumo/Jefe(s) de Educacion

para ol Consumo

Director(a)
Descentralizacién/Gerentes(as)
Regionales

Director(a) de Ciudadania
Consuma/Jefe(a) de Unidad
Educacion para of Consumo
Director(a)
Descentralizacion/Gerentes(as)
Regionales

Director(a) de Ciudadanie
Co
Ciucadans

Director(a) de Ciudadania

3
Consumo/Jefe(a) de Participscion

Ciudadana

mo/Jefe(s) de Participacion

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

® 5 estudios Documento
5 E-paper
publicados  en
Publicact
web y odes ublicacion disefada
sociales
Programa
Document
elaborado TG
1 plataforma
desarroliada
pars
reslizacion de Plataforma desarroliada
cursos y ofras
acciones
educativas
Al menos 2
herramientas Herramientas habiltadas

habitadas

2 cursos

Equipos

regionales Reporte y lista de

capacitados

12 talleres
realizados

2 Diplomados
redisefados

3 Diplomados Informe
desarrollados asistencia

G rsos reslizados
o '*9i2ados Listados de participantes

Reporte y Iista de asistencia

Documento redisefiado

3111072018 |

231272018

31/03/2016

30/05/2018

260772016

3112018

31/0772018

30/08/2018

300672016

3001172018
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Zn:\ Pot.nal:: 231
Cantidad de
personas
consumidoras  Personas
capacitadas/f
el ejercicio
ormadas en
ciudadania
el  ejercicio
desde el e Sue
enfoque  de
derechos derechos

Numero de
personas
participante
s en
acciones
formativas
y de
capacitacio
n en
tematicas
de
consumo

Canti
dad

Anual

ot €

b
- MIM‘ %

Licd

Yanci Urbin

Dracidanta da lalNafansnria dal Coaneiimids

+

7548

)

7800

oy

8000

8800 9000

Diseflar y  ejecutar
programas anuales de
capacitacion / formacion
en temas de. derecho de

de

de

consumo, educacion
financiera, cultura Direccién de Ciudadania y
const , consumo C:
saludable y seguro, Direccion
dingido a diversos Descentralizacion

Direccion del Centro
Qrupos docentes, gcion de Controversias
mujeres, Direccion de Viglancia de
microempresarios, Mercado
universitanos, Direccidn Juridics
integrantes de mesas
tematicas,  integrantes

de asociaciones y
organizaciones de la
sociedad civil y otros

Producir y  distribuir

material educativo SODre pireccién de Ciudadania y

derechos de las
personas consumidoras
y otros temas
priorizados de consumo

Disefiar y proporcionar
materiales sobre temas
priorizados para
formacién y capacitacion

Evaluar el programa de
capacitacion / formacion
sobre derechos y cultura
consumerista

Consumo
Unidad
Comunicaciones

de

Direccién de Cludadania y

Consumo
Unidad
Comunicaciones
Direccion
Descentraiizacion

de

de

Direccién de Vigliancia de

Mercaao

Direccién de Cludadania y

Consumo

Direccion
Descentralizacion
Direccion del  Centro

Solucidn de Controversias

de

de

Direccion de Vigisncia de

Mercado

Desarrolar cursos de capacitacién sobre derechos
de las personas consumidoras y consumo saludable
y seguro, a integrantes de mesas tematicas de las

oficinas
Legisiativa

departamentales de |la Asamblea

Desarroliar talleres con grupos de mujeres sobre
derechos de las personas consumidoras y cultura de
consumerista

Desarrollar talleres con grupos de personas
indigenas ara promover derechos y cultura
consumerista

Desarroliar talleres con grupos de microempresarios
sobre derechos y cultura consumensta

Desarrollar talleres con grupos de lideres
comunitarios sobre derechos y cultura
consumerista

Desarrollar talleres con grupos de personas con
discapacidad sobre derechos y cultura
consumerista

Brindar apoyo para la realizacion de talleres por
parte de la Direccion de Ciudadania y Consumo
segun requerimiento

Brindar apoyo para la realizacion de talleres por
parte de la Direccion de Ciudadania y Conusmo
segun requerimiento

Atender a solicitud la
capacitacion sobre las

izacion de jornadas de
ticas priorizadas

Producir y difundir contenidos multimedia para radio
y TV en espacios existentes; asi como en nuevos en
Asambleas Ciudadanas Casas de Cultura y
convivencia y sedes depart ntales y
descentralizadas de la Asamblea Legislativa

Elaborar contenido técnico para M
educativos sobre las tematicas priorizadas

Diseflar contenido de material educativo sobre
temas priorizados para formacién y capacitacion

Producir videos educativos de temas priorizados
cuando aplique

Evaluar los resultados del programa de capacitacion bs

y formacién sobre los temas priorizados

Implementar mejoras en el desarrolio del programa
con base en los resultados de la evaluacion

Ditector(a) de Ciudadania vy
ConsumoiJefe(s) de Educacion
pars ol Consumo

Dirsctor(a) de
Descentralizacion/Gerentes(a
Regionales

Director(a) de Cludadania y

Consumo/Jefe(a) de Educacion
para ol Consumo

Director(s) de
Descentralizacion/Gerentes(as)
Regionales

Director(a) de Ciudedania y
ConsumolJefe(a) de Educacion
para ol Consumo

Director(a) de
Descentralizacion/Gerentes(ss)
Reglonales

Director(a) de Ciudadania y
Consumo/Jefe(a) de Educacion
pars e Consume

Director{a) de
Descentraiizacion/Gerentes(as )
Regionales

Directoris) de Ciudadania y
Consumo/Jefe(s) de Educacion
pare o Consumo

Director(a) de
Descentralizacion/Gerentes(as)
Reglonaies

Director(a) de Ciudadania y
ConsumolJefe(a) de Educacion
para of Consumo

Director(a) de
Descentraizacion/Gerentes(as )
Regionales

Director(a) de Descentraizacion
Director(a) dei Centro de Solucion
de Controversias

Director(a) de Viglancia de
Mercado/Gerente(s) de Estudios

Director(a) de Ciudadania vy

Consumo/Jefe(a) de Educacion

para el Consumo

Jefe(a) de Comun

Directorta) de Ciudadania y
Consumo/Jefe(a) de Educacion
pars o Consumo

Director(a) de Ciudadania y
Consumol/Jefe(a) de Educacion
para ol Consumo

Jefe(a) de Comunicaciones

Director(a) de Ciudadania y
Consumol/Jefe(a) de Educacion
are ol Consumo

Directoria) de Descentraiizacion/
Gerentes(as) Regionales

Directoria) de Ciudadanis vy
Consumo/Jefe(a) de de Educacion
para ol Consumo

Director(a) de Descentralzacion/
Gerentes(as) Regionales

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

1"
capactaciones
realizadas

20 talleres
resizados

L talieres
realzados @

18 talleres
realizados

a2 talleres
reaizados

12 talleces
reeiizados

100% de apoyos
brindados

100% de apoyos
brindados

10 jormadas

solicitud

5 videos

3 contenidos
técnicos

elaborados pars
materia:
educativos

3 contenidos
técnicos
elaborados para
formacion y
capacitacion

2 videos

1 Programa
evaluado

100% de
mejoras
identificadas
implementadas

Reporte y Ista

asistencia

Reporte y Iista de asistencia

Reporte y lista de asistencia

Reporte y lista de asistencia

Reporte y lista de asistencia

Reporte y lista de asistencia

Correos electrénicos

Correcs electronicos

Reporte  y Istas

ssistencia

Videcs producidos

Documento con
contenidos  técnicos
los materiales educativos

Materisles de formacion y

capacitacion

Videos producidos

Informe de evaluacion

Documento  con
dentificades

w
»

o

02/0372016

01/032016

01/0272018

0170472016

01/0472018

01/02/2018

04/01/2018

04/01/2016

01/04/2018

02/06/2016

01032018

02/05/2018

01/06/2016

01/0772018

231272018

3011172018

30/042018

3011172018

231272018 |

30/11/2018

23122018

231272018

30106/2018

23/12/2018

31102018

26/0472018

31/08/2016

30/1172018

23/1272018
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Licda. Yanci Urbina
Presidenta de 1a Defensoria d

Numero de
personas
participante
s en
acciones
formativas
y de
capaciacio
n on
tematicas
de
consumo

Col

Sistematizar la
expenencia del
programa de
capacitacion / formacion
sobre derechos y cultura

consumerista

Interactuar con
organiszaciones de
consumidores a traves
de tallees que

promuevan el consumo
sostenidb le y cuido del
medio ambiente

Direccién de Cludadania y
Consumo

Direccion de
Descentralzacitn
Direccion | Centro de
Solucién de Controversias
Direccion de Vigilancia de
Mercado

Direccién de
Administracion

Realizar | y demas Para Director(a) de Ciudadania
la sistematizacion del Programa de capacitacion / Consumo/Jefe(s) de Educacion

formacion para ol Consumo

Apoyar la sistematizacion de la experencia del

programa de capacitacion / formaciéon sobre Director(s) de Descentralzacion

derechos y cultura consumeris!

Apoyar la sistematizacion de la experiencia del
programa de capacitacion / formacién sobre
derechos y cultura consumerista

Director(a) del
de Controversias

Apoyar la sistematizacion de la experencia del
programa de capacitacion / formacidn sobre
derechos y cultura consumerista

Director(a) de  Vigllancia
Mercado/C

Elaborar y soliciazar el documento  de Director(a) de Ciudad

sistematizacion del programa de capacitacion / Consumo/Jefe(s) de Participacion

formacién Ciudadana

Realizar talleres de intercambio de expenencia con _
grupos organizados en relacion al consumo
sostenible 0 medio ambiente

Jefe(a) Ambaenta)

Cabildear con ONG's que lrabajan en primera
infancia, la factibiidad de establecer un documento [
de entendimienio en la promocion de consumo
$ano, seguro y sostenible

Realizar jornadas de capaciacion en cONsumO Director(s) de Administracion/
sostenible y ambiental al sector empresanial Jele(a) Ambienta:

Definir el protocolo de sistematizacion de
experniencia de iniciativas de fondos concursable
promoviendo el consumo sano, seguro y sostenible

Director(a) de Administracion/
Jefe(a) Ambienta:

Realizar capacitaciones para las Asociaciones y
grupos organizados de consumidores en tematicas
referente al consumo sostenible

Director(a) de Administracion/
Jete(a) Ambiental

Participar en el SINAMA por medio de la red de Dicector(a) de Administracion
unidades ambientales institucionales Jefe(a) Ambiental

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

Centro de Solucion

nte(a) de Estudios

informe de O
de las jornadas

Correos electronicos listes
de  amstenca ayuda
memoris

Correcs slectronicos. listas
de  asstencia syude
memoria

Correos electronicos, listas
de tencia ayuds

memoria

1 documento de
sistematzacion  de s
experiencia del programa de
capacitacion / form

nforme técnico

)cumento de propuests

Documento de protocolo

Reporte mensual

s de oasistencia y
" reportes
N

231272018

312729016

23122018

231212018

%1206

30/08/2016

30/00/2018

30/06/72016

231272018

231272018
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PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

Director(a) de Ciudadania y |

Disefar la gla de par a Consuma/Jefe(a) de Participacion “m M'.';’_"""“" Documento de estrategia 100% 01032018 | 31032018 |
Ciudadans
Procesos  de
dibiogo y
Disefiar e implementar Desarroliar los procesos de didlogo y articulacion Director(a) de Ciudadanis y anticulacion Informes
una  estrategia  de territorial para p la imp Macion de la Consumoliefe(a) de Participacion  desarrofisdos en memorias 2 2 010372018 30/0872018
participacion ciudadana estrategia de participacion ciudadana Ciudadana 4 mecanismos participantes fotografias
para contribuir @ Direccién de Cludadania y de  erticulacion
potenciar en la Consumo territorial
ciudadania el ejercicio
de derechos de Establecer alianzas con actores locales claves para Director(a) de Cludadania y immwu ® Informes ayudas memorias
consumo potenciar en la ciudadania el sjercicio de derechos ConsumolJefe(a) de Participacion (7 Ll listados  de  participantes 1 1 1 01/03/2016  30/11/2016
de consumo Cludadana Sioves fotografi
Director(s) de Ciu
) ir n 1 U
i '"';. D':' Soonae °°"':"'d" N 18 Consumaiietee) de Participacion AOGA | formes 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 01032018 231272018
v J VG Ciudadans )
2 nuevas
Proporcionar @poyo legal y 16cnicO para 18 Diector(a) de  Ciudadania y ssocisciones de ool el o
organizacion de nu asoclaciones y Consumo/Jefe(s) de Participacion personas L 1 1 01/082016  23/12/2018
organizaciones de personas consumidoras Ciudadana CONBUMIGOres
legaiizadas
Proporcionar apoyo legal y técnico para otras — i 100% del Listados de as
wrector(e) de Ciudadanis y = =" "
expresiones organizadas sociedad civil para 18| o o) otea) de Participacion P70978Me  de ssociaciones o 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 03012018 23122018
Numero de proteccion de derechos @ int s de las personas ., .dans fortalecimeinto  OrganiZaciones
aocioned consumidorss sjecutado participantes
onentadas
a las
23 Potenciar proteccion
en las de Disefar un programa de fortalecimiento dingido a _ ) B B
personas 232 derechos e nuevas asociaciones 1y organizaciones de D'OCtr(e) de  Cwdadania v | Frograma e . STROA0N
P Consumo/Jefe(a) de Participec foretalecieminto  Documento del programa 01/03/2016
consumidoras Promocidn  intereses . No consumidores y olras expresiones organizadas de 18 ¢, . .ians Sleafado
el ejercicio de de la de las dad Anual + dato 8 10 16 18 sociedad civil
ciudadania participacion personas
desde el ciud consumidor
;:’W“' de Realizar de joradas de socializacion del programa _
rechos de fortalecimiento y coordinacion de acciones con OTeCtIa] | de | CWIREREE Y g p I ——
Proporcionar apoyo e las diversas expresiones organizadas de la sociedad < ... socialzado ‘ o
y técnico a las civil
organizada BIOBGHONDS Y Direccién de Ciudadania y
organizaciones Tt
consumidores y Otras Dieccion se Realizar fortalecimiento de capacidades de nuevas Oheciorta) de  Cidedenia 100% del ;m::o”a:‘ asstencia de
expresiones organizadas Descentralzacion asociaciones y ofganizaciones de personas ... . de Participacion :‘;:g::::‘mm“ organzaciones 10% 10% 10% 10% 0% 10% 10% 10% 10% 10% 03/01/2016 231272018
de la sociedad civil para Direccién del  Centro de COnsumidoras y otras expresiones organizadas de 18 ¢, caqana panicipantes
la proteccion de Solucidon de Controversiss sociedad civil ejecutado
derschos e intereses de U ece" Juridica
las personas
consumidoras Motivar a las nuevas asociaciones de consumidores Diector(s) de nuevas

2018

y consumidoras para que se acrediten ante la DC, ConsumolJetecs ssociaciones
brindéndoles el apoyo técnico-legal requerido Cwadadane scredtacas

) \ 1 010472018 3011

5

Apoyar a la Direccion de Ciudadania y Consumo de
acuerdo a requenmientos para que se brinde apoyo
legal y técnico para otras expresiones organizadas
de la civil para la pr ) de derechos e 100% de apoyos

Director(e) de Descentralizacion
intereses de las personas consumidoras ! B brndados

Correos electronicos % 8% % 8% 8% % % 8% 9% 8% 8% 9% 04/0172018 231272018 |

Apoyar a la Direccién de Ciudadania y Consumo de

acuerdo a requerimientos para que se brinde apoyo

legal y técnico para otras expresiones organizadas Directoria) del Centro de Solucion 100% de apoyos
de la sociedad civil para |la proteccion de derechos @ de Controversias brindados
intereses de las personas consumidoras

Correos slectronicos LAY L)) "™ % % "™ % % % % % " 04/0172016 231272018 |

Apoyar a la Direccion de Ciudadania y Consumo de
acuerdo a requerimientos para que se brinde apoyo

“ﬂ c‘. legal y técnico para otras expresiones organizadas 100% de apoyos

" } Juridico(a) Con JeCtronic 3 9 . /012018 2120
de la sociedad civil para la proteccion de derechos e Director(a) Jundico(a prindedon OrTe0s electronicos L] LY "™ 8% % % % % M % % "™ 04 2018 231272018

#ﬂ % intereses de las personas consumidoras
;. |
-
!@i
A s
” Licda ‘ﬁh'i{‘c‘f m% 4

ey
Presidenta de la Defensoria-del Consumido N
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23 Potenciar

en las
personas
consumidoras
el ejercicio de
ciudadania
desde el
enfoque de
derechos

Ln:dt%l anci Urbn:y
Deneoidanta Aa | Nafanenrna ﬂnrvl

Numero de
acciones
onentadas
@ las
proteccion
de
232 derechos e
Promocion intereses
de la de las
participaciéon personas
cluda consumidor
as
ejeculad:
desde
sociedad
civil
organizada
233
Promocion (Acciones
del educativas
conocimiento y de

de derechos promocion
y la cultura ejecutadas

consumerista / Acclones
en la planificada
poblacién $)*100

No
Anual + deto 8 10

Anual + 75% 75% 80%

DEL L‘a‘

85%

90%

Facilitar la realizacion de
acciones, desde la
sociedad civil

izada, orientadas a Direccién de Cludadania y
la proteccion de Consumo

de Ciudadania y
onsumo/Jefe(s) de Participacion

(foros, conver o
de dorchn) para pot-m:or en la sociedad cml rosons)
|n',— J dt u de pcmonu t: de D

consumidoras en cuanto a la Reforma a la Ley del
Historial Crediticio, Ley contra la Usura y Art. 42 de
laLPC

derechos e intereses de Direccion de Establecer allanzas con diversas expresiones
las personas O 6 °l de la civil para la realizacion
consumidoras, en el Direccién del Centro de de acciones

marco de la Ll

aplicable y politicas Realizar orie alap " de
publicas vinculantes en derechos e intereses de las personas consumidoras

femas de consumo

Direccién de Ciudadania y

Evaluar y atizar la Consumo
Direccion de
i
sstralagie Descentralizacio:
participacion ciudi Direccion  del  Centro  de
Solucion de Controversias
Direccion Juridica

Disefar e Iimplementar

un programa de

promocién del

conocimiento de ga:::w de Cludadania y

mo

derechos y  culturd o cq, de
consumerista en Descentraizacion

espacios publicos de

impacto  (expresiones

artisticas y culturales)

(asambleas ciudadanas departamentales oficinas
departamentales de la asambiea legisiativa
asociaciones de municipios entre otras)

Realizar la evaluacion de
participacion ciudadana

la estrategia de

Participar segun requerimiento de la Direccidon de
Ciudadania y consumo en la evaluacion de la
estrategia de participacion ciudadana

Participar segun requerimiento de la Direccion de
Ciudadania y consumo en [a evaluacion de la
estrategia de participacion ciudadana

Participar segun requerimiento de la Direccion de
Ciudadania y consumo en la evaluacion de la
estrategia de participacion ciuda

implementar mejoras de la estrategia de
panticipacién ciudadana con base en los resultados
de la evaluacion

Elaborar y socializar la sistematizacion de la
estrategia de participacion ciudadana

Diseflar el programa de promocion  del
conocimiento de derechos y cultura consumerista
en espacios publicos de impacto (expresiones
artisticas y culturales)

Desarrollar eventos artisticos en lugares publicos de
impacto

Desarrollar eventos artisticos en lugares publicos de
impacto y eventos culturales (foro/conversatorio/ u
otro) en Gerencias Regionales

Desarroliar
otro)

entos culturales (foro/conversatorio/ u

Diseflar contenido de matenal educativo para
acciones educativas que lo requieran para la

[ de C y
Disefar y proporcionar oo o o

materiales de apoyo al nided de
programa de promocidn Comunicaciones

del conocimiento  de Direccion &l
derechos y  cultura Descentraizacion
consumerista Direccion de Vigiiancia de

Mercado

pr del conocimiento de derecho y cultura
consumerista

Realizar impresion de la cartilla de derechos de las
consumidoras y consumidores

Elaborar
educativo

propuestas de contenido de material

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

Director(a) del Centro de Solucion
de Controversias
Director(a) Juridico(s)

Director(a) de Ciudadania y
Consumo/Jefe(s) de Participacion
Ciludadana

Director(a) de Ciudedania y
Consumo/Jefe(s) de Participacion
Ciucaaana

Ditector(a) de
Consumo/Jefe s
Ciudadana

Cudedania  y
de Participacion

Director(a) de Descentralizacion

Director(a) del Centro de Solucion
de Controversias

Director(a) Juridico(s)

Director(a ce
Consumo/Jefes
Ciugadena

Ciudsdania y
de Participacion

Diractorta) de
Consuma/Jete(s
Ciuda

de Perticipacion

Directoria)  de

C y
Consumo/Jefe(s) de

Educecon
para o Consumo
Director(a o

Descentraizacion/Ger
Regionales

Director(a de
Consumo/Jefe(s) de
para el Consumo
Director(
Descentralizacion/Gerentes(
Regonaies

Ciudacanis Yy
Educecion

de

centralizacdn

(]

rector|

Director{a) de Ciudadania y
ConsumosJefe(s) de Educacdn
para ol Consumo

Director(s) de
Descentralizacion/Gerentes(as )
Reglonaies

Directoria) de
Consumo/Jefea
para o Consumo
Director(s) de
Descentralizacion/Gerentes(as)
Regionaies

Ciucadania Y

Jefe(a) de Comunicaciones

Director(a) del Centro
de Controversins

de Solucidn

Ciudadania y !

de Educacion

3 eventos
3 alianzas
establecidas

10 accones

reslizadas cesde

" la socleded o)

organizade

1 Estrategia
Evaiuade

100% de

participaciones

100% de spoyos
brindados

100% de apoyos
brindedos

100% de
mejoras

mplementadas

estrategia
sistematizads
socializada

1 progrema
dinefado

4 Eventos
8008

2 Eventos
realzados

2 Eventos
realizados

2 ma
disehados

Impresion de 10
mil sjemplares
de cartilles

2 Propuestas de
contenidos

Informes de evento, listado
de asistencia y fotografies

Documento

Informes

Informe de evaluacidn

Correos siectronicos. listes
de avistencia ayvas
memona

Correos alectronicos, h

de  awistencia ayuda
memona
Correos electronicos, listas
de  asistencia ayuda
memoria

Documento de mejoras

Documento del programa

nforme

Informe

Informe de eventos

Material diseftado

Documento impreso

Correo slectronico enviado

15%

15%

15%

15%

15%

18%

16%

15%

15%

15%

15%

15%

10%

10%

10%

030172018

030172018

010372016

30/06/2018

30/08/2016

30/08/2016

30/08/2018

010772018

01/0587201€

060172016

01/08/2018

01/08/2018

01/06/2018

o
3

3/2016

21272018

2312018

231272018

231272018

2371272016

231272018

2371272018

23122018

30/1072018

30/11/2018

30/06/2016

/1072018

30/06/2018

200072018
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233
Promocién  (Acciones
del educativas

conocimiento y

de derechos promocion

de

y la cultura ejecutadas >
consumerista / Acciones
en la planificada
poblacién $)*'100
23 Potenciar
en las
personas
consumidoras
el ejercicio de
ciudadania
desde el
enfoque de
derechos
234
Cantidad de
iniciativas
gestionadas
para el
Numerc de
:ﬁ:nc&on&n;: iniciativas  Canti
incidencia en gestionada | dad
temas
relevantes
de consumo

a
Presidenta de la Defenso

anci U

U
ae/gfl Cons

Anual

Anual

+

+

75%

75%

80%

85%

90%

Evaluar y sistematizar el

prog de p ) peg
del conocimiento de Consumo
derechos y cultura Direccién de

consumerista en la
poblacion

Evaluar y sistematizar el

Descentralizacion

programa de pr J de C y
del conocimiento  de Consumo

derechos y cultura Dweccion de
consumi 8 en |a Descentraizacion
poblacién

Implementar  acciones

de Incidencia en areas o
temas priorizados como
sistemas financieros y
seguros, prestacion de
agua potable, comercio
electronico
telecomunicaciones

alimentos, lotificaciones
publicidad licita
consumo saludable
insumos agricolas. entre
otros
Atender de
coyuntura ylo
que

la

de la

el

Consumidor para

defender los intereses y

derechos de los
consumidores

Direccién Juridica
Direccion del Centro de
Solucion ge Controversias
Direccion de Ciudadania y
Consumo

Direccion ce
Cescentraiizacion

Direccién de Viglancia de
Mercado

Unided de Comunicaciones

Direccién de Vigilancia de
Mercado

Direceion Juridica

Direcoon de
Descentralizacion
Direccion de Ciludad:
Consumo

Direccion  del Centro  de
Solucién de Controversias
Unidad de Comunicaciones

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

Evaluar el prog
cultura consumerista

de pr

¥ Apoyar las acciones de evaluacion y sistematizacion

segun requerimiento de la Direccién de Ciudadania
y Consumo

Implementar mejoras en el d
con base en los resultados de |

rrolio del programa
evaluacion

Realizar jomadas y demas acciones necesarias para
la sistematizacién del programa de promocién de los
derechos como personas consumidoras y culturas
consumerista entre la poblacién

Apoyar las acciones de luacion y sistematizacion
segun requerimiento de la Direccion de Ciudadania
y Consumo

Elaborar y soliciazar el documento  de

sistematizacion del programa

Ejecutar acciones de incidencia en areas o temas
priorizados (norma de garantia, reforma a la Ley de
creacion de SIGET, reforma a la LPC -Ant. 42, letra
e- y reforma a la Ley de historial creditico -Ant. 30)

Realizar reuniones de cabildeo con entidades
publicas, privadas. academia y organizaciones no
gubernamentales vinculadas a los temas de
incidencia

Organizar talleres para la discusién de los temas de

incidencia con asociaciones © grupos de
consumidores
Apoyar las acciones de incidencia identificadas

segun requernmientos

Divuigar en conferencia o breafing de prensa los
temas priorizados para la incidencia

Identificar y ejecutar acciones para atender
coyunturas y/o emergencias que demandan la
intervencion de la Defensoria del Consumidor

Apoyar las acciones pa ender coyunturas y/o
emergencias que demandan la intervencion de la
Defensoria del Consumidor

Desarrollar un plan de medios para la difusion
masiva sobre la actuacion de la Defensoria en
defensa de los derechos e Intereses de los
consumidores

Director(s) de Ciudadanie y

Consumo/Jefe(s) de Educacion
pars o Consumo

Director(s) de
Descentralizacion/Gerentes(as)
Regionales

Director(s) de Ia Direccién de
Descentraizacion/Gerentes(as)
regionales

Director(a) de Ciudadania y
Consumo/Jefe(a) de Educacion
pars ol Consumo

Directorta) ae
Descentralizacion/Gerentes|as
Regionales

Director(a) de Ciwdedsnia y

Consumo/Jefe(a) ce Educacion
para o Consume
Director(a) de la Direccién de

Descentraizacion/Gerentes(as
Regionaies

Director(a) de
ConsumolJefeia) de
pera of Consumo

Ciudedania y
Educacion

Director(a) Juridico(a

Director(a de Viglancia de
Mercado

Director(a) del Centro de Solucién
de Controvers:

Directorto) Juridico(a

Diractorta) o entro de Solucion
de Controver
Director(a) de Descentralizacion
Directorta) de  Vigilancia  de
Mercado

Director(a de Cluda ¥
Consumo/Jefe(a) de Participacion
Ciugedana

Director(a) Juridico(a)
Directorta) de Descentralzacion

Jefe(a) de Comunicaciones

Director(a) de
Mercado
Director(a) Juridico(a)

Vigilancia  de

Director(a) de Descentralizacion
Director(a) del Centro de Solucidn
de Controversi

1 Programa
evaiuado

100% de
solicitudes
atendidas

100% de
mejoras
igentificadas
implementadas

' Programa
sistematizado

100% de
solictudes
atencidas

1 sistemnatizecion
soclalizads

3 acciones
sjecutadas

100%
reuniones
programadas
reslzadas

100% de ta
programados
realzados

100% de
solicitudes
stendidas

4 conferencias o
breafing
realizados

100% de
acciones
programadas
ejecutadas

100% de apoyos

Director(a) de ,b""q.m'
Consumo
100% de plan
Jefeia) de Comunicacrones de medios
desarroilado

informe de evaluacion del
programa

Lista de asistencia correos
electénicos o informes de
evaluacion

Documento
identificedas

con mejoras

informe de sistematizacion

Lista de stencia. correos
electonicos o informes de
evaluecion

1 documaento de
sistematizacion

nformes de acciones

de ewmistencia de

reunones

asistencia  de

Correo electronico enviado

Comunicado de prensa

Informes de acciones

Correos electronicos, listas
de stencia ayude

memona

Documento  de
medios

plan  de

8%

%

"™

25/%

8%

25%

50%

5% 25%

2% 25%

8%

25M%

% %

25%

25% 25%

25%

265%

™ %

25%

25%

100%

8% %

0v/1172076

08/08/2016

01/07/2018

01/1172018

011222018

011172016

01/08/2018

01/08/2016

01/05/2018

01/08/2018

01/0472018

04/0172016

01/0472018

23122016

23122018

231272018

30/1172018

231272016

30/1172010

3111072018

31/10/2016

3171072018

317102018

3071172018

23/122016

31102018
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PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

3 Iniciativas
234 Garantizar la representacion institucional en el . e B
1. el mecanismo de
Cantidad de Participar Jofe(s) de Cooperscién y Nota de presentacion de o
2.3 Potenciar iniciativas stit, en de Ci y G.b"‘:‘. de Gestion Departamental de San Relaciones Institucionaies pariipRaion iniciatives 1 ' ¥ 010272010 | 200772010
en las gestionadas mecanismos, Consumo Salv
Direccién de Vigiancia de
personas para el \imero de coordinaciones Motds
consumidoras posicionamie | o o T o instancias sectoriales y Unided de Cooperacion y 5 _
el ejercicio de nto ylo gestionads | dad Anual + 2 2 3 3 4 territoriales Relaciones Insttucionales J.';:‘:"’“’ ;:“d'cg*;wn -
dadani neidenc ) c « y
o e . s s relac e o 3::13?.,“:,0" i Participar en las designaciones de mecanismos de Relaciones (nsttuconaies
deede bt e politicas  publicas ¥ po i1 "se Centro de coordinacién  interinstiucionales Gabinestes D'rector(a) del Centro de Solucion 40, de Ayuda memoria, listas de
enfoque de relevantes programas de QODI@MO g ...an de Controversias departamentales y otres instancies de de Controversies Director(a) de o0 cnes  asistencis 8% 8% 0% 8% 8% 0% 8% 8% 9% 8% 8% 0% 04012016 231272018
derechos de consumo para la proteccion de 1as Direccisn Jurigice representacion ;:?‘.:':f. :.Momm.:fmwmcm
POrsonas consumidoras Dwrectoris) de Ciudedania y
Consumo

Directoria) de Vigiancia de 1 Protocoio de |
Finalizar el protocolo de actuacion institucional para tuscien Sosimantd q 01/042016  20/0472018

Mercado/Jefe(s) de Seguridad y
la atencion y respuesta de alertas de consumo Calided/Gerente(a) de Estudios Siaboredo
|dentificar alertas sobre
productos, servicios Yy Direccién de Vigilancia de
practicas de Mercedo Director(a) de Vigiancis de 5 alertas de
proveedores Que Dveccion del Centro  de Atender y dar respuesta a las alertas de consumo  Mercado/Jefe(s) de Segurided y consumo informe de aiertas 1 1 1 1 1 04012016 231272018
presenten riesgo (salud, poeesgn s oTOTIN Calidad/Gerente(s) de Estudios  emitidas
recCIOn o
fisico, econdmico, e1C) Descentralizacién
[ las personas Direccion Juridica
consumidoras Apoyar la emision de alertas sobre productos 100% de |
::'::;‘: :'und'"d"f:::' z'c‘"“':?;' “:"c :‘"':'"'I:'; Director(a) Juridico(s ;'m'::"u Resoluciones 8% 8% 9% B% 6% 0% 8% 8% O% 8% B% 0% 04012016 231272018
personas consumidoras emitides
:;{u::::r y publicar alertas de consumo, cuando Jalila) de Comunicaciones i—-'cn slentas . cado de prenss ’ 1 1 1 1 01/032016 231272018
) it
Publicar divulgar
L4 o Unidad de
alertas sobre productos, (ST
servicios y priicticas de ool LTy ianc de Atender requerimientos de la Unidad de
proveedores que Mercado Comunicaciones en el marco de la divulgacion de 100% | PO ——
presenten riesgo (salud, Direccion del Centro  de BlOrtas sobre productos, servicios y practicas de Director(a) Juridico(s requerimientos u'.u:“‘, .“‘“c”““’:o,"‘m 8% 8% B% 8% 8% 8% 8% 8% 0% 9% % % 04012016 231272016
fisico. econdmico, etc ) Solucion de Controversias  proveedores que presentien riesgo a las personas stendidos :
24 Fomentar 1\ Direccion de consumidoras
n
en los 241 e . PErIonas Descentraiizacion
consumidoras., 8 nivel ool ice
proveedores Cantidad de nacional e internacional -y )
practicas alertas Numero de Cant Viglancia e '3 de alertas
respetuosas tempranas  alertas dad Anual + 5 5 5 5 5 Brindar insumos 1écnicos pa de res de la ::;;:" : a: Correo electronico envisdo 8% | 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 0% O% 9% 9% 04012016 23122016
de los divuigadas  divulgadas Comunicaciones
derechos de en matena
las personas de consumo
consumidoras Contribuir al funcionamiento del Sistema de Alerta Diectoria) e Vigiancia  de f.'::."“‘ % forme de avance de
Temprana en Alimentos (PRACAMS) a nivel Mercaco/Jefe(s) de Seguridad y ,.m; funcionamiento del Sistema 10% 10% 10% 10% 12% 12% 12% 12% 12% (010472016 231272018
Implementar el Sistema pjreccién de Vigilancia de Nacional y regional Dilided funcionando 06 Nect Tampeans

de Alerta Temprana en Mercado

Alimentos (PRACAMS) a Unided de Cooperacion y
Relaciones insttucional

nivel nacional y regional UCon®i®t  Gestionar  recursos  financieros para  la

ofe(n de Cooperacion y Documento que respaide la

. 1021201 "
:\::N:cmlcnon del Sistema de alerta temprana on o . o insttucionales e gestion de ls cooperacion 50% 50% 01/02/2016 = 31/03/2018
imentos
Atender requerimientos logisticos de la Direccion de 100% 4
o CION:
Vigilancia de Mercado (DVM), en el marco de la Jete(a) a: Cooperacion ¥ oo, crimientos Documento de BCCIONES oo | ae  gw 8% 8% 8% 8% 8% 0% 0% 9% 0% 04012018 23122018
implementacion del Sistema Interamericano de Relaciones Institucionales stendidos atendidas
Alerta Répida (SIAR)
Dar  seguimiento  al pireccién de Vigilancia de
funcionamiento del Mercado
Sistema: Interamdédoenc Ineed be_Soepemern y Directoria) de Viglancia de 5 Aertas
Relaciones Instit nales . ) Jert
de Alerta Rapida (SIAR) Felscienes Instiucio Remitic alertas emitidas para actualizar el Sistema o ./ it ge Segurided y remtides  al Informe de aiertas remitidas 1 1 1 1 1 01022016 | 231272016 |
Interamericano de Al Rapida (SIAR) Caiided SIAR

Director(a) de Vigllancie Oe
Realizar lanzamiento del SIAR a nivel nacional Mercado/Jefe(a) de 1 sccion publica Lista de medios 100% 010772016 30/07/2018
Comunicaciones

'ﬂ
; , ald
\ﬁda 5%%
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241
Cantidad de
alertas Numero de
tempranas  alertas Canti nual + 5 5 s
divuigadas  divuigadas
en materia
de consumo
24 Fomentar
en los
proveedores
practicas
respetuosas
de los
derechos de
las personas
consumidoras
(Numero
242 de
Porcentaje empresas
de que
cumplimiento cumplen
de las con buenas
pebcioes o0 Namero ga| % [Anwel] | So%. | 0% | eo%
empresas empresas
adhendas a adhendas
codigos de a codigos
buenas de buenas
practicas practicas)
x100
pEL Cog
En
e ¥
— < ,
Licda/ Yanci Urbina " 1
Pennidamin da tn Mabanancia AL M anaimmidas NN

80%

90%

Dar  seg. ol

funcior del

de

de Alerta Rapida (SIAR)

Aportar a la creacién e
implementacion del
Observatoric  Regional
de alertas en
medicamentos en el
marco CONCADECO

Aportar @ la creacion e
implementacién del
Observatorio  Regional
de alertas en
medicamentos en el
marco CONCADECO

Alertar sobre practicas
llegales declaradas por
el Tribunal Sancionador
y difusion de multas
ejemplarizantes

Divulgar a proveedores
las disposiciones de la
Ley de Proteccion al
Consumir (LPC), normas
y reglamentos técnicos
relacionados con
consumo

Implementar mecanismo

Unided de C

y

Participar y aportar en las dades pr d
por la RCSS para el funcionamiento del Sistema

Direccién de Vigllancia
Mercado

Unidad de
Relaciones

Cooperacion
Institucionaies

Direccién de Vigllancia
Mercado

Unidad de Cooperacién
Relaciones Insttucionales

Unidad

de

y

de

y

de

Ir 0 de Alerta Rapida (SIAR)

Proponer desde la DC a los
CONCADECO la creacién del Observatorio Regional
de alertas en medicamentos

Dar seguimiento @ la decision de los Titulares
acerca de la propuesta presentada

Contribuir en la definicion del disefio, protocolizacion
y puesta en marcha del Observatorio Regional de
alertas en medicamentos en el marco CONCADECO

Emitir opiniones o asesorias juridicas en el marco
de las practicas llegales declaradas por el Tribunal

p
Tribunal Sancionador
Direccién Juridice
Direccion del  Centro
Solucién de Controversias

Direccién de Vigilancia
Mercado

Direccién del  Centro
Solucion de Controversias
Direccion Juridica

de V

de r Wo para
los proveedores més
cumplidores de  los
derechos de las
personas consumidoras

Mercado

Direccion  del  Centro
Solucion de Controversias
Direccion Juridice

e

de

de

de

de

San

Redactar y publicar alertas sobre practicas llegales
declaradas por el Tribunal Sancionador, y de multas
o resoluciones ejemplarizantes, cuando apliquen

Realizar talleres de divulgacion de LPC
reglamentos y normas técnicas con proveedores
priorizados en la oficina central

Realizar talleres de divuigacion de LPC
regiamentos y normas técnicas con proveedores
pricrizados en las Regiones de Oriente y Occidente

Apoyar segun requerimiento en la divuigacion de
disposiciones contempladas en
normativos

Realizar talleres de divuigacion de reglamentos y
cnicas @ sectores prionza

Vigilar la tra
LNB

arencia del proceso de sorteos de la

Conformar al equipo para elaborar un codigo/manual
de buenas practicas (sector de agua potable y
sector desarolladores habitacionales)

Elaborar un cédigo/manual de buenas practicas
empresariales (agua potable)

Elaborar un codigo/manual de buen practicas
empresariales (sector desarrolladores
habitacionales)

Apoyar en la elaboracién, socializacién y promocion
los gos/ al de buenas p

Socializar los codigo/manual de buenas practicas en
ol sector meta

Titulares  del

los documentos Dir

Ow de e
Mercado/Jete(a)
Calidad

9
de Segurided y'n

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

Jefe(a) de Cooperacion y Propuesta
Relaciones pr
Jolels) de Cooperacién y/DUcieion de los

Relaciones Institucionales

Director(a) de
Mercado/Jefe(a)
Calided

Viglancia  de
de Segurided y

Director(a) Juridico(e)

Jefe(a) de Comunicaciones

Director(a)  de
Mercado/Jete(
Calidad/Jet

de Segunded y
e Inspeccion

Director(a) de Descentraizacion

Director(a) de
Mercado/Jefela)
Caldad

Vigiancia  de
o Seguridad y

Director(a de Vigilancia de
Mercado/Jefe(a) de Inspeccion

Director(s) de
Mercado
Director(a) de/ Centro de Solucién
de Controversias

Directorta) Juridico(s)

Vigilancia  de

Director(a) de Vigilancia  de
Mercado/Jete(a) de
Inspeccidn/Jefela) de Seguridad y
Calidad

Director(a) del Centro de Solucidn
de Controven

Director(a) Juridico(a)

Directoria)  de
Mercado
Director(s) del Centro de Solucion
de Controversias

Vigiancia  de

Vigilancia  de .

Thtulares
cumplide

Observatono
Regional de
slertas on
medicamentos
construido

100% de
requerimientos
stendidos

4 publicaciones
de alertas
realzado

t

realizados

4 taileres
realizados

% de
requenmientos
stendidos

reslzados

Al menos en 31
sorteos la DC he
vigitado ]
transparencia del
proceso

1 plan de trabajo
sprobado

1 codigo
elaborsdo

1 codigo
elaborado

100% de
requerimientos
atendidos

100% de
acciones de
socialzacion
ejecutadas

Informes de participacion

Documento de propuesta

Informe de cumplimiento

Informe de avance de la
construccion de s
Plataforma

informética del
de Alerta
@ nivel Regionsl

Memorandum de opiniones
Juridices 30807188 COTTOO8

Comunicado de prensa

** Lista de asistencia

Lista de asistencia

Correo slectronico enviado

% Lista de ssistencia

Boleta de mision oficial

Lista de ssistencia y
memona de reunion

codigo eprobado por 8
Presidencis
codigo sprobado por |a
Presidencia
Correo electrénico enviado

Lista de asistencia

8%

8%

%

%

%

8%

8%

100%

25%

25%

25%

50% 50%

8% 8%

8% 8%

25% 25%

25%  25%

25% 25%

25% 25% 25%

8% %
% 8%
3 2
50% 50%

%

"%

25%

%

"%

2%

9%

L)

01/0872016

01/04/2018

02/06/2016

08/08/2016

04/0172016

01/0372016

02/03/2016

04/0172016

01/0412018

01/04/2018

010472018

01/0472018

01/04/2016

01/0772018

30/1172016

20/04/2016

30/08/2018

30/1172018

231272018

231272018

31/10/2016

311102018

23122018

30/047201€

30/09/2016

3111072018

30/06/2018

3010872016
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(Numero
242 de
24 Fomentar :: e ;:.m”‘
en los
|
pro ores cumphmmr:!o cumplen
as con buenas
wd buenas practicas/
Y 9 9 %
r;.lpoluoulb. practicas en Numero de % Anual + 50% 50% 80% 80%
empresas empresas
- e adheridas a adheridas
conlupl: idoras codigos de a codigos
buenas de buenas
practicas practicas)
x100
— ) w f
L= 4 P S
Licda/ Yanci Urbina .
Premnidamin da ln Mabfnnensi dal Cane mid -

90%

Iimplementar mecanismo
de reconocimiento para
los proveedores mas
cumplidores de los
derechos de las
personas consumidoras

Implementar mecanismo
de reconocimiento para
los proveedores mas
cumplidores de  los
derechos de las
personas consumidoras

Auditar a empresas
adheridas a
cédigos/manuales de
buenas practicas pa
otorgar ° renovas
reconocimiento

Divuigar los proveedores
mas denunciados y mas
sancionados, incluyendo
los motivos de dichas
denuncias y/o sanciones

Direccion de Vigllancia de
Mercado

Direccion del  Centro de
Solucion de Controversias
Direccion Juridice

Direccion de Vigllancia de
Mercado

Direccidn  del  Centro  de
Solucién de Controversias
Direccion Juridica

Direccion de Vigilancia de
Mercado

Direccién del Centro de
Solucién de Controversias
Direccion Juridica

Direccién de Vigilancia de
Mercado

Tribunal Sancionador
Unidad de Comunicaciones

Promocionar los codigo/manual de buenas practicas
en el sector meta

Gestionar la coperacion para impulsar proyecto
relacionado al Fortalecimiento de la prevencién en el
cumplimiento del RTCA Etiquetado vinculado con
MYPES

Elaborar contenidos para alimentar la herramienta
informatica que permita a las MYPES desarroliar
sus capacidades técnicas en materia de etiquetado

Disefar y validar la herramienta informatica que
permita a las MYPES desarrollar sus capacidades
técnicas en materia de etiquetado

Gestionar con CONAMYPE la promocién de la
herramienta informatica que permita desarrollar las
capacidades de las MYPES en el te de
etiquetado de alimentos

Elaborar y gestionar aprobacién del plan de
inspeccion de las empresas adheridas aicodigo de
buenas practicas del sector financiero

Capacitar al personal de Vigilancia de mercado
sobre codigo de buenas practicas en el sector
financiero

Apoyar las auditorias coordinadas por la Direccion
de Vigllancia de Mercado

Ejecutar y presentar los resultados de las
inspecciones a empresas adheridas alcodigo de
buenas practicas del sector financiero

Comunicar semestraimente el Top 10 de los
proveedores mas denunciados y sancionados en la
DC (denuncias individuales mas colectivas)

Elaborar y enviar informes trimesirales de las

Director(s) de
Mercado
Director(a) del Centro de Solucion
de Controversias

Vigilencia  de

Jate(a) de  Cooperscidn y
Relaciones Institucionales

Director(a) de Vigllancis de

Mercado/Jefe(a) de Seguridad y
Celicad

Director(a) de
Administracidn/Gerente(a) de

Sisternas Informaticos

Jete(a) de Cooperscion y
Relaciones Institucionales
Oirectoria. de Ciudadania y
Consumo

Diwrectora de Viglancia
Mercado/Jefe(a) de linspeccidn
Director(a) dei Centro de Solucién

de Controversias
Directoria) de vig de
Mercado/Jefe(a) de Inspeccion/

Director{a) del Centro de Solucion
de Controversias

Director(a) del Centro de Solucion
de Controversias
Director(a) Juridico(s)

Director(a) de Vigiancia de
Mercado/Jefela) de Inspeccion

8) de Comunicaciones

Director(a) de Vigilancia de

de ir ) para act. ) d
pagina WEB de la Institucion

Jefe(a) de Inspeccion

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

100% de
acciones de
promocion
ejecutadas

Proyecto con
financlamiento
disponible

1 Documento

1 herramienta
informatica
disponidle

100% de
scciones de
promocion
ejecutadss

1 plan de trabajc
aprobadc  por
Presidencia

Al menos 10
nepectores as
conocen los
aspectos
venficar
codigo
buenas practicas

100% ae
requerimientos
atendidos
Informe de

resuftados de
inspecciones @
empresas

adherides ol
cédigo de
buenas practicas

2 comunicados
de prensa

4 Informes con
resuitados de
Inspecciones
realizadas

Informe de actividades

nforme de acciones

nforme

Informe

nforme de actividades

Plan de Inspeccion
aprobado por Presidencia

de asistencia

Correc
memoria

memos
Ista de

syuda
stencia

Un informe por
Inspeccionada

empresa

Comunicado de prensa

* informes de resultados

33%  33%  M%
50% S0%
50% 50%
3% 3% 4%
100%
100%
33% 3% M%
50% 50%

0171072018

01/03/2018

01/08/2016

0110772016

01/1072016

01/08/2018

01/08/2018

030772016

01/03/2016

040172016

301172018 |

30/08/2016

10772018

30/08/2018

231272018

30/068/2016

30/06/2016

30/06/2016

20/00/2018

30/08720

n

L]

231272018
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243
Defensa
efectiva y
24 Fomentar oportuna de
en los las (Casos
proveedores  actuaciones resuelios a
practicas de la favor de la
respetuosas Defensoria  Defensoria % Anual + B0% B81% 83% B88%
de los (Presidencia Casos
derechos de y Tribunal impugnado

las personas Sancionador) 8)"100
consumidoras
impugnadas
judiciaimente

OFL Cog
“"“@’o
L=}
-~ ‘)Ltn)‘l‘ )
and‘ Yanci Urbin, >

Presidenta de 1a Defensorialel Consunsidor

Informes penddicos
sobre resoluciones
Tribunal

Impugnadas
Judiciaimente

del
Tribunal Sancionador
Sancilonador n,eccian Juridica

Promover

acciones

L] I8 Tribunal Sancionador
defensa de la legalidad Direccion Juridice

de las actuaciones de La

Defensoria

90%

Divuigar las acciones g::"’w T—
unicac
judiciales en las que . o o e onador

interviene La Defensoria 1, ecoitn Juridica

Gestionar de forma

oportuna los informes en Tribunel Senclonador
cada S0

contencioso y de

amparo interpuesto

Gestionar

oportunamente
informes de
proceso judicial

log Tribunal Sancionador
cada

Emitir informes sobre opiniones juridicas de las
resoluciones del Tribunal Sancionador Impugnadas
Judiciaimente

Remitir a direccion juridica, las resoluciones que son
impugnadas por la Corte Suprema de Justicia para
las acciones oportunas

Apoyar las iniciatives coordinadas por el Tribunal
Sancionador

Generar iniciativas para la defensa
seg o de la de las act,
Defensoria del Consumidor

promocién y

Informar a la Direccion Juridica casos relevantes
que den lugar a promover acciones judiciales

Atender las convocatorias para ejercer |a
Representacion Judicial de la Defensoria del
Consumidor en base al articulo 69 literal b) LPC

Atender requerimientos de la Unidad de
Comunicaciones en el marco de la divuigacion de
acciones judiciales

Redactar y publicar un comunicado de prensa

Remitir a la Corte Suprema de Justicia los informes
o requerimientos judiciales solicitados en el marco
de la defensa de la legalidad de las actuaciones del
tribunal

Remitir a la Corte Suprema de Justicia los Informes
o requerimientos judiciales solicitados en el marco
de la defensa de la legalidad de las actuaciones del
tribunal

ves de la D

Director(s) Juridico(s)

Presidents(a del
Sancionador
Directorta) Juridico(a
Director(a) Juridico(s
Presidentela del
Sanciona:

Directori®) Juridicols
Director(a) Juridico(a
Jete(s NCacones
Presidente(a de
Sancionsdor

Presidents(a) del
Sancionador

Tribune!

Trnbuna

Tribunal

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

100% de
requerimientos
stendidos

Memos

100% ce

resoluciones

remitides a Resoluciones
Direccion

Juridica

100% de
requerimientos
stendidos

Memos

de Documentos (demandes de
amparc, escritos ante S

atendides de s C8J
100% de c

reloventes

nformados a s Casos
Direccion

., Docurnentos de
convocatorias

Internas
atendides

100% de
eguer mentos
atendidos

Correos electronicos

6 comunicados  Comunicado de prensa

100% de
requernmientos
stendidos

Documentos

00% de
requermientos
atendidos

Documentos
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PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

Ejecutar acciones coordinadas de difusién con las

8§ comunicados

entidades del SNPC Jete(a) de Comunicaciones de prenes Comunicado de prensa 1 1 1 010372016 | 231272018 i
|
|

Coordinar |a elaboracion de los planes anuales de . - . :"["“b" ";"" L 4 i

efoa . Cooperacion y Oe lrabajo los Documentos de planes de pe

l;.l;q:.?rc“l:;mznsodonl sobre la base del o o nsttucionales Com trabajo 50% 50% 01/02/2018 | 31/03/2016

2 informes de
Monitorear los planes de trabajo de los Comités Jefets) de  Cooperacion y avance del plan " ) ’
Unided de C perac on y sectonales Retaciones institucionales de e % ' 01/03201¢ 311102018
Relaciones institucionates implementacién
Implementar el plan de Direccion de Viglancia de
ec Mercado
; w:‘ :' ’I: pohlllo:l Direccion de Ciudedania y
jacional de Proteccién concmo
al Consumidor Direccién dgel  Centro de
Solucion de Controversias
25 Fortalecer Unided de Comunicaciones
la  actuacion 254
nt del Cantidad de (Numero Coordinar en la realizacion y seguimiento de las Jefeis de  Cooperacion  y .o oo e Darsilion e | . B s e
;o:\‘;:m: actividades . reuniones del Comité Ejecutivo Relsciones Insttuc.onales o yudes memone 04/0172018  25/11/2018
J
ejecutada:
Nacional  de del p:." ’do acciones
Protecciéon  al implementaci ejecutadas Quing
Consumidor y o 2015 del pl ey 27% 35% S50% 80% 95%
coordinar 18 50,0 o g tO18! de
nmplummlao Politica acciones
ndela Potmu ) programad
Nacional Nacional d as) x100 Sistematizar la experiencia de las acciones = 100% de .
J c cion :
P ® Proteccion al relevantes de la actuacion del Sistema Nacional de /%% ~d¢ = COOPeracin ¥ 4eciones OOUMATD o 1 031172016 301172018
roteccion al Consumidor Broseccidn &l Consumidor Relaciones Institucionales satematizages  MStematizacion e
Consumidor e el ' B
Director(a de Vigil de
Mercado/Jefes(as) de de e
DVM Ejecutar al
Ejecutar el plan de implementacion de la Poliitica Dreciorie) de Contro de Solucién """°';°°‘* de
e Controversias la actividades Slovasitrid | Py " ”
Nacional de Proteccion al Consumidor a traves de o .o 0 ge Ciudadenia v programedss en Informes trimestrales 1 02/03/2018  24/12/2016
los Comités sectoriales Consumo jos comités de la
Jefe(a) de Comunicaciones PNPC
Jete(a) de Cooperacion y
Relaciones nsttucionales
Realizar las acciones comunicacionales que 4 acciones
contribuyan a fortalecer el conocimiento de |a Jefe(a) de Comunicaciones comunicacionale Documento 1 1 01/03/2016  20/04/2018
Unided de Cooperacién y 3Ctuacion conjunta del SNPC s
Relaciones Institucionales
Direccién de Vigiiancia de
Actualizar la Poliitica mercado
Nacional de Proteccién Direccidn de Ciudadania y
al Consumidor Consumo
Direccién del Centro de
Solucion de Controversias -
Uni uhicaci #rminos de
Unidad de Comunicacion®s e onocar términos de referencia para la revision o @ ietaiencis -
actualizacion y el disefio de la Politica Nacional de paucisnes nsttuconaies Y aprobedos por ta| Documento de terminas de 5%  25% 5% 25% 0170772016 | 30/1172018
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26 Socializar

Numero
r medio de {
r 261 de
comunicacion Cumplimient acciones
efectiva e © de laejecutadas Mara ‘
quehacer estrategia de del plan { usl | * 100% 100%
institucional de Marketing total de
la Defensoria Social de La acciones
del Defensoria programad
Consumidor as) x100

A auilendd
’Llwaﬁmuﬁ]guﬁtﬁ?‘é/ )

Pracidanta da Ia Nafansoria dél Coneiimidor M

100%

100%

100%

Administrar y desarrollar

a estrategia de Unidad
Marketing en las redes Comunicaciones
sociales

Briefing de prensa e
temas o iniciativas Unidad
estratégicas y/o  de Comunicaciones
coyunturas

Comunicar e informar
los principales

Unidad
resultados del quehacer oo L o 0.
institucional en defensa
de los consumidores

Transmitir el programa
institucional en medios Unided
radiales y televisivos de

tones
El Salvador Comunicac

Ampliar y cualificar la
plantila de voceros Unided
" ales conforme C:

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

de Producir y divuigar contenidos para Twitter
Facebook y YouTube

9 pealizar breafing de prensa

Producir y divuigar un boletin intemno y un banner
digital para redes sociales, web e internet

Realizar los cambios en el sitio web para mante
actualizada la informacion institucional

Producir y divuigar un video educativo para
potenciar los medios alternos de solucion de
controvarsias

Informar sobre la defensa efectiva de los derechos e
intereses colectivos y difusos ante el Tribunal
Sancionador y tribunales comunes, cuando aplique

Divuigar comunicados de prensa que informen
resoluciones del Tribunal Sancionador

Informar los casos relevantes de representacion
judicial, cuando aplique

Disefar y divuigar resultados de estudios o analisis
en producios alimenticios u otros priorizados como
¢Quién es quién en los precios?

Difundir  periddicamente los resultados de
inspecciones con respecto a la LPC y otras
normativas de proteccion al consumidor

Coordinar y dar seguimiento de los espacios
institucionales gratuitos en canal 33, canal 21, radio
Sonora, Prensa Gréfica, Conexién Comunitaria de
ARPAS, y gestién de nuevos espacios en medios de
comunicacion en el en el interior del pais

Producir los programas en Radio Nacional de El
Salvador y TVES canal 10

Gestionar nuevos espacios de transmision de
de programa institucional como: radio Cuscatlan, TV
Radio Legisiativa y TVX

Producir los programas institucionales en nuevos
medios gestionados

Realizar taller con personal de DJUR, DVM, TSDC
% pcc. DCSC, UCRI y DDD para fortalecer las

al quehacer institucional

cap de voceria del talento humano

Jefe(a) de Comunicaciones

Jefe(a) de Comunicaciones

Jefe(s) de Comunicaciones

de Comunicaciones

Jefe(s) de Comunicaciones

Jefe(a) de Comunicaciones

Jefe(a) de Comunicaciones

Jefe(a) de Comun

Jate(n

Jefe(a) e Comunicaciones

Jefe(a) de Comunicaciones

Jefe(s) de Comunicaciones

Jefe(a) de Comunicaciones

Jefe(s) de Comunicaciones

Jefe(s) de Comunicaciones

20 materiales
mutimedia
producidos

3 Dbresfing de
prensa

1 banner
digitsl, 1 boletin
slectrénico
48

actualizaciones
real\zad:

1 video
producido y
divuigado

10 comunicado
de prensa

6 comunicados
de prensa

8 comunicados
de prensa

L) E-paper
publicados  ®
web y redes
socales

2 comunicados
de prensa

10 planes de
med.os
ejecutados

10 planes de
medios

realizados

3 gestiones
realizadas

7 planes de
medios
realizados

1 talier resiizado

Materisles producidos

Comunicedo de p

les producidos

Informes
cambios

de

Video producido y divuigado

Comunicado de prenss

Comunicado de prensa

Comunicado de prensa

Publicacion disefada

Comunicado de prensa

Documento de plan de
medios

Documento de plan de
medios

Cartas solicitud entregadas

Documento de plan de
medios

Lista de asistencia

w

»

01/03/2018

01/06/2018

01/04/2018

040172016

01/04/2018

010w

"
S

18

01/04/2018

01/04/2018

010872018

01032018

01/03/2016

01/04/2018

01/08/2018

I
23122018 i

30/1172018

231272016
200042016

231212018

23122018

122018

231272018

30/0472016

23122016

30/06/2018
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PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

Producir y difundir contenidos multimedia para radio

:m»ocwnwnlo d: Unided ae ! TV en espacios existentes, asi como nuevos en s videos
derechos de las Comunicaciones Asambleas Ciudadanas, Casas de Cultura y Jefe(s) de Comunicaciones producidos  y Videos producidos 1 1 1 1 1| 01042018 231272016
convivencia, y  sedes departamentales y ditundidos

POFSONSS consuMidores descentralizadas de la Asamblea Legisiativa

Promover y comunioar Producir videos informativos sobre servicios de la

| serv [
;:n cios: pere d: Unidad de Defensoria (910, DC en linea, Ventanillas ... . . . 6 videos " o
m‘maonw.. d‘Connlcm departamentaies y Ciudad Mujer, DC moviles y efels) omunicaciones producidos \deos producidos 2 2 2 02/06/2016 = 31/07/2016
F
conbume de ia DC. estivales para el Buen Vivir)
26 Socializar (Numero
por medio de 1
ia 26 de Crear y activar un comité de difusion de informacion Jefe(s) de Comunicaciones 1 COMRE \ 0oe i = ) P
- Cumplimient  acciones institucional interna Director(a) de Administracion funcionando 88 Y0 9yudRs memacies 01/0472016  30/04/2018
efectiva el b de isjejecitaces Mens
estrategia de del plan / % ) | * 100% 100% 100% 100% 100%
quehacer Marketing total de ual Establecer los criterios basicos para el uso de Jefe(s) de Comunicaciones 1 documento p o ., 2 " n_—re
institucional de ¢ ) 4e |a acciones carteleras institucional Director(a) de Administracion atunaide e 010472016 30042018
la Defensoria
del Defensoria MT&;‘U Gestionar la
Consumidor ) x comunicacion interna p— "
rindar informacion institucional de car r intern of
v lograr '3 Unidad de E a U e o ’:"ua sl C:.d. cc:;n ® Director(a) de Administracion informacion a— i levm | vuae | one | veee asa hoom esns | 4 I (o
vinculacion, mMONvacidin Comunicaciones nidad unicaco para reda Y Jete(a) do Planificacion y Calidad  interna  brindada umento % 1% 1% % 1% % % 11% 12% 010472016 231272018
° integracion del Direccion de Administracion  difusion de boletines o la UCOM
personal hacia el logro Unidad de Planificacién y
de una mision Caldad
compartida Diseflar y difundir boletines relacionados al que 9 bolet:nes Boletines on 8INCO
hacer institucional y otros temas relacionados al Jefe(s) de Comunicaciones difundidos en la carteleras ylo  correos 1 1 1 1 1 1 1 | 1 01/0472016  23/12/2016
talento humano Dc sintronicos
Actualizar oportunamente las  carteleras N 100% ocartelerss )
Jefe(a) de Comunicaciones con informacion Carteleras 1% 1% 1% 11%  11% 11% 11% 11% 12% 01/042016 231272018

informativas actualizadas
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