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ACRONIMOS

ANALISIS FODA: Analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
CIP: Cedula de Identidad Personal

GOES: Gobierno de El Salvador

HH: Horas Hombre

IOV: Indicador Objetivamente Verificable

LORNPN: Ley Organica del Registro Nacional de las Personas Naturales

LTREF: Ley Transitoria del Registro del Estado Familiar y de los Regimenes
Patrimoniales del Matrimonio.

M: Millones (Unidad de medida utilizada junto a un nimero dentro de cuadros y expresa millones)
MB: Empresa Mihlbauer

PEI: Plan Estratégico Institucional

REF: Registro del Estado Familiar

RNPN: Registro Nacional de las Personas Naturales
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MENSAJE DE LA PRESIDENCIA

“Todo lo que es valioso en la sociedad humana depende
de la oportunidad de desarrollo que se otorgue al
individuo” Albert Einstein.

Reafirmamos que ademas de las responsabilidades que todas y todos tenemos en el
logro del desarrollo sostenible de nuestro pais, colectivamente como Registro Nacional de
las Personas Naturales, tenemos la responsabilidad de construir un PLAN
ESTRATEGICO que nos permitan mejorar el cumplimiento de nuestro mandato, en el
marco del respeto y defensa de los principios de dignidad humana, solidaridad,
responsabilidad comun, e igualdad. Por lo que afirmamos que el RNPN esta al servicio
de la sociedad salvadorefia.

Nuestro Plan Estratégico tiene un enfoque holistico, es una herramienta de gestién que
nos permite apoyar la toma de decisiones en torno al camino que debemos recorrer en el
futuro para adecuarnos a las demandas que nos impone el entorno y lograr la mejora
constante de nuestros servicios relativos al logro de la universalidad del goce de los
derechos a tener una uUnica identidad e identificacion, segura, fehaciente y confiable
soporte basico para el logro de los objetivos de Desarrollo sostenible.

Nos hemos propuesto servicios de calidad orientados a las y los ciudadanos,
fortalecimiento de la infraestructura tecnol6gica potencial motor para seguir desarrollando
nuestras soluciones informaticas y asi contar con un modelo tecnolégico sostenible que
pueda atender las demandas de interconexién con el sector publico, para satisfacer de
mejor manera los derechos sociales de la poblacion.

Todos las Direcciones deben centrarse en dar respuestas innovadoras para viejos y
nuevos problemas, en lo que respecta al registro, emision y entrega del DUI tanto en El
Salvador como en el exterior, para todo ello, el talento humano, del RNPN es una
fortaleza, hemos sido testigos de importantes avances, tales como levantamiento de
procesos en todas nuestras direcciones, fortalecimiento del DUI en el exterior,
permanente vigilancia de la base de datos, acercamiento de nuestros servicios en aéreas
poblaciones de menores ingresos, sinergia con los Registros del Estado Familiar; nueva
edicion del DUI con mayores niveles de seguridad, con esta practicas positivas como
base necesitamos desarrollar nuevas acciones de trabajo con mayores grados de
eficiencia.

El Plan Estratégico contiene las siguientes lineas estratégicas: Servicio publico de calidad,
orientado a la persona humana; fortalecimiento tecnolégico e institucional; sistema integral
de Registro del Estado Familiar; sistema de gestion de calidad; registro, emision y entrega
del DUI en el exterior; registro, emision y entrega del DUI en el pais.

Los objetivos estratégicos construidos deben coherentemente plasmarse en los planes,
indicadores, metas y acciones por las direcciones y unidades. La implementacion del plan
estratégico depende del trabajo articulado en las Direcciones y entre las direcciones; asi
como la sinergia que debemos desarrollar con las instancias estatales en interconexion.
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No hare caso omiso de las dificultades frente que enfrentamos y precisamente el Plan
Estratégico nos da la hoja de ruta que posibilita ponernos en la ruta de superar
dificultades, de todos nosotros depende fortalecer al Registro Nacional de las Personas
Naturales, para que cumpla con su misién constitucional y legal, de que “Toda persona
tiene derecho a tener un nombre que la identifique” consagrado en el capitulo Il, relativo a
los derechos sociales, articulo 36 de la Constitucién de la Republica.

Master Maria Margarita Velado

Presidenta de la Junta Directiva y Registradora Nacional de las Personas Naturales
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1 OBJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO (PED:

El Planeamiento Estratégico Institucional es un proceso de reflexion sistematizada y
colectiva por parte de los actores de una Institucion en torno al desempefio global de la
misma, que culmina en la formulacion de iniciativas, identificando inductores de actuacion
y medios apropiados, que permitan superar obstaculos y/o aprovechar oportunidades de
desarrollo organizacional.

El RNPN, entiende que esta discusion y planificacion organizada sobre situaciones

deseadas de desempefio es una parte constitutiva del proceso continuo de
Fortalecimiento Institucional.

2 METODOLOGIA EMPLEADA PARA LA ELABORACION DEL PEI:

La metodologia aplicada para la elaboracién del presente PEI se enfocé en los siguientes
objetivos:

a) Lograr el maximo aprovechamiento del proceso de reflexion, definiendo
objetivos estratégicos que sean desafiantes y con el mayor impacto posible en
el desempefio institucional de corto, medio y largo plazo, considerando a la vez,
su oportunidad, conveniencia y factibilidad, de tal manera de lograr un documento
“vivo” en términos de su utilidad como hoja de ruta organizacional.

b)  Obtener una completa alineacion y apropiacién del personal directivo para con
el PEI a partir de un intenso proceso participativo tanto en lo individual como en lo
colectivo.

c) Generar capacidades para desplegar el PEl en toda la organizacion.

A efectos de lograr los objetivos arriba mencionados se han aplicado los siguientes
criterios de intervencion:

a) Aprovechar la informacién contenida en diagnésticos organizacionales de la
Institucion, tanto propios como de terceros, realizados de manera reciente.

b)  Entrevistas individuales con Personal clave identificado por su funcién directiva,
saber y pericia acumulada debido a su experiencia laboral en el RNPN.

Estas entrevistas se realizaron tanto de manera previa como de manera posterior a
los distintos encuentros de reflexion grupal que se mantuvieron, de tal forma de
maximizar el aprovechamiento de perspectivas funcionales, el enfoque sobre las
cuestiones estratégicas y el proceso de apropiacion del PEI.

c) Talleres de reflexion grupal en los que se foment6 un alto nivel de participacion a
partir del dialogo y la busqueda de consensos.
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3 DIAGNOSTICO SITUACIONAL:

3.1 ANTECEDENTES INSTITUCIONALES":

El Registro Nacional de las Personas Naturales se fue creado mediante Decreto
Legislativo No. 488 del 27 de octubre de 1995, entrando en vigencia el 16 de enero de
1996, con la finalidad de modernizar la forma en la que hasta momento se realizaban los
registros de los hechos y actos juridicos relativos al estado familiar de las personas, con
competencia en todo el territorio nacional, Y la de proporcionar un documento Unico que
las identificara de manera fehaciente en todo acto publico y privado en el que se
requiriera, para esto se considero necesario que dicho registro centralizara toda la
informacion de los hechos y actos juridicos sefalados, otorgandole ademéas la facultad de
emitir el DUI para las personas naturales.

En ese contexto el RNPN es creado como Institucién de derecho Publico con autonomia
en lo técnico y administrativo, adscrito por Ley al TSE para efectos presupuestarios

Para la debida estructura y funcionamiento de la Institucion la Ley de creacion del RNPN
remite a la creacion de una Ley Organica del RNPN que establecia un plazo de emisién
de treinta dias improrrogables contados a partir de la entrada en vigencia del Decreto de
Creacion, mientras la aludida ley no se emitiera el decreto de creacién ordeno que todo lo
relativo al Registro del Estado Familiar y Regimenes patrimoniales del matrimonio se
rigiera por una Ley Transitoria.?

El 9 de noviembre de 1995, por decreto legislativo se emite la Ley Transitoria del
Registro del Estado Familiar y de los Regimenes Patrimoniales del Matrimonio (LTREF),
entrando en vigencia el dia 8 de diciembre del mismo afio. Con la motivacién que la
misma sirviera para establecer un régimen para registrar, conservar y facilitar la
localizacién y consulta de la informacién sobre los hechos y actos juridicos de las
personas naturales, siendo de aplicacién transitoria tal como su nombre lo indica
mientras no se emitiera la Ley Organica del RNPN, atribuia la responsabilidad de llevar
dichos registros a las Municipalidades por medio de las oficinas del Registro del Estado
Familiar a cargo de un Registrador cuyos requisitos para ostentar el cargo los describe
dicho decreto, quienes estarian en dichas funciones en caso de no cumplir con los
requisitos sefialados en el Art. 8 del Decreto hasta que entrara en vigencia la Ley
Organica del RNPN, siendo ademas que las disposiciones normativas contenidas en el
decreto transitorio serian aplicables hasta que entrara en funcionamiento en forma total el
RNPN.

A su vez, el 21 de diciembre de 1995 se aprobé la Ley Organica del Registro Nacional de
las Personas Naturales (LORNPN), entrando en vigencia en enero de 1996, que dispone
gue el RNPN administrara los sistemas del Registro Nacional de las Personas Naturales y
el Registro del Documento Unico de Identidad y los demas que fueran determinados por
Ley.

lPropuesta Preliminar de Plan de Accion para el Fortalecimiento y Modernizaciéon del Sistema de Registro
Civil. En el marco de la Cooperacion Técnica Regional: “Los Sistemas de Registro Civil e Identificaciéon de
Ameérica Latina” del Banco Interamericano de Desarrollo (BID).

Z “Analisis del Marco legal para el Registro Nacional de las Personas Naturales” Anita Calderon de
Buitrago. Abogada Notaria Consultora Legal. Noviembre 9 2010.
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No obstante, lo anterior contrariamente a lo dispuesto por el Decreto de creaciéon del
RNPN, y el Art. 187 del Cddigo de Familia, la Ley Organica del mismo establecié en el
Art. 19 que para el cumplimiento de las atribuciones del RNPN se continuaria aplicando
la Ley Transitoria.

La LORNPN establece que la Direccion y Administracibn general del RNPN
corresponderd a una Junta Directiva, la cual estard integrada por el Registrador Nacional,
quien la preside y es designado por el Presidente de la Republica y por 10 miembros
propietarios y sus respectivos suplentes nombrados asi: uno por cada partido politico que
cuente con representacion legislativa no menor a cinco diputados; uno por el Tribunal
Supremo Electoral; uno por el Ministerio de Hacienda; uno por el Ministerio de Economia;
uno por la Junta de Vigilancia Electoral; y uno por la Corporaciéon de Municipalidades de la
Republica de El Salvador

Actualmente, la composicion de los miembros de la Junta es tal como lo establece la ley
(10 miembros propietarios y sus suplentes) siendo estos: cinco miembros (5) partidos
politicos con no menos de 5 diputados; uno (1) por el TSE; uno (1) por el Ministerio de
Hacienda; uno (1) por el Ministerio de Economia; uno (1) por la Junta de Vigilancia
Electoral; y uno (1) por la Corporacién de Municipalidades de la Republica de El Salvador.

Posteriormente, el Presidente de la Republica emitié el Reglamento de la Ley Organica
del RNPN (Decreto N° 34 del 23/05/2000), que en particular, regula el Sistema de
Registro del Documento Unico de ldentidad; asi como la estructura organico-jerarquica
del RNPN.

En octubre de 2001, se aprueba la Ley Especial Reguladora de la Emisién del DUI
(decreto legislativo N° 581), la cual dispuso que el RNPN debia comenzar la emision del
DUI a partir de 1/11/2001; asi como también, regula los plazos y momentos en que los
ciudadanos deben solicitar sus DUI y/o renovarlos. Con posterioridad, las fechas y plazos
establecidos tuvieron distintas prorrogas.

De tal manera, a pesar de lo originalmente dispuesto por su ley de creacion, en la
actualidad el RNPN no ejerce las funciones registrales, que permanecen a cargo de las
262 Alcaldias Municipales a través de los REF. En cuanto a la funcién de identificacion
civil, la emision de los DUI, al momento de la confecciobn de este documento, esta
concesionada a la empresa Milhbauer

3.2 ANALISIS FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y
AMENAZAS

El Andlisis FODA permite un diagnostico dindmico de la institucion y basicamente consiste
en un andlisis de las brechas institucionales que deben ser intervenidas por la entidad
para el logro de los objetivos de desempefio®.

® Manual de Planificacion Estratégica e Indicadores de Desempefio en el Sector Publico (Version preliminar).
Dra. Marianela Armijo. Area de Politicas Presupuestarias y Gestion Publica. ILPES/CEPAL. 2009
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Mediante el referido andlisis, la Institucion intenta responden las siguientes cuestiones
(entre otras) y las eventuales brechas existentes entre un desempefio deseado y el
desempefio actual®:

= ¢A qué problemas criticos respondemos a través de los bienes / servicios que
entregamos?

= ¢ Qué capacidades tenemos?

. ¢ Qué calidad e impactos tenemos?

= ¢,Como somos eficaces y eficientes?

= ¢, Cudles son las expectativas de los usuarios del servicio?

= ¢ Como se miden los resultados de la organizacion?

En relacion con el andlisis FODA correspondiente al RNPN, el mismo fue realizado
tomando en consideracion las siguientes fuentes de informacion:

] Documento PLANEAMIENTO ESTRATEGICO 2010 - 2014

. Documento POA 2014

. Propuesta Preliminar de Plan de Accion para Fortalecimiento del RNPN - BID
(2010)°

] Entrevistas realizadas a las Direcciones del RNPN

4 MARCO ESTRATEGICO

El Registro Nacional de las Personas Naturales orienta su accionar segun la Vision,
Mision y Valores que se enuncian a continuacion.

4.1 MISION Y VISION

La mision es una descripcion de la razon de ser de la organizacion, establece su
“‘quehacer” institucional, los bienes y servicios que entrega, las funciones principales que
la distinguen y la hacen diferente de otras instituciones y justifican su existencia®.

El ejercicio de trabajar con la Mision esta circunscrito al ambito de decisiones directivas,
en los mas altos niveles de responsabilidad organizacional, dado que enmarca los

* Manual de Planificacion Estratégica e Indicadores de Desempefio en el Sector Publico (Version preliminar).
Dra. Marianela Armijo. Area de Politicas Presupuestarias y Gestion Publica. ILPES/CEPAL. 2009

> Propuesta Preliminar de Plan de Accion para el Fortalecimiento y Modernizacion del Sistema de Registro
Civil. En el marco de la Cooperacion Técnica Regional: “Los Sistemas de Registro Civil e Identificaciéon de
Ameérica Latina” del Banco Interamericano de Desarrollo (BID).

6Propuesta Preliminar de Plan de Accion para el Fortalecimiento y Modernizacion del Sistema de Registro
Civil. En el marco de la Cooperaciéon Técnica Regional: “Los Sistemas de Registro Civil e Identificacion de
Ameérica Latina” del Banco Interamericano de Desarrollo (BID)
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productos y los resultados por los cuales la organizacién debe responder a sus usuarios y
a la ciudadania’.

El RNPN ha ratificado durante la elaboracion del PElI 2010 - 2014 la Mision,
manteniéndose esta en el PEI 2015-2019:

Ser la institucion que vela por la plena identidad e identificacion de las personas
naturales y que administra los sistemas de Registro Nacional de las Personas
Naturales y el Registro de Documento Unico de Identidad con el fin de identificar
fehacientemente a la poblacién Salvadorefia dando certeza oficial de los hechos y
actos juridicos relacionados a la identidad y seguridad en el resguardo y manejo de
la informacién.”

En relacion con la vision, ésta corresponde al futuro deseado de la organizacion. Se
refiere a cdmo quiere ser reconocida la entidad, representa los valores con los cuales se
fundamentara su accionar publico®, “que quiere ser”.

El RNPN ha ratificado durante la elaboracion del PElI 2010 — 2014 la Vision,
manteniéndose esta en el PEI 2015-2019:

“Constituirse como la institucién Unica en el manejo integral de la administracion,
sistematizacion, resguardo de la identidad e identificacion de las personas naturales
de El Salvador; consoliddndose como una institucion de vanguardia, proveyendo
servicios eficientes a los usuarios y contando con tecnologia de punta en lo relativo
a seguridad de la informacion.”

4.2 VALORES
Los valores que rigen y se practican dentro de la Institucion son:

CONFIDENCIALIDAD: Proteccién, seguridad y resguardo de identidades, fuentes y
recursos para su uso adecuado

INNOVACION: Resolviendo problemas de manera no convencional y a la vanguardia
de la tecnologia

! Propuesta Preliminar de Plan de Accion para el Fortalecimiento y Modernizacion del Sistema de Registro
Civil. En el marco de la Cooperacion Técnica Regional: “Los Sistemas de Registro Civil e Identificacion de
Ameérica Latina” del Banco Interamericano de Desarrollo (BID)

8 Propuesta Preliminar de Plan de Accion para el Fortalecimiento y Modernizacion del Sistema de Registro
Civil. En el marco de la Cooperacion Técnica Regional: “Los Sistemas de Registro Civil e Identificaciéon de
Ameérica Latina” del Banco Interamericano de Desarrollo (BID)
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LEALTAD: Actuando con fidelidad en el manejo de la informacién y con respeto a
toda persona

SERVICIO: Sirviendo a toda persona de forma amable y cordial en sus necesidades

CONSTANCIA: Determinacion en lograr mejores resultados cada dia de manera
Optima en las metas institucionales

RESPONSABILIDAD: Disposicion y diligencia en el cumplimiento de las obligaciones
encomendadas como también en rendir cuentas de sus actos

5 DESPLIEGUE ESTRATEGICO

5.1 LINEAS, OBJETIVOS Y ACCIONES ESTRATEGICAS

EL proceso de planeacién ha identificado siete (7) Lineas Estratégicas que daran el marco
para establecer los diferentes Objetivos Estratégicos.

Las lineas estratégicas / perspectivas son:

Servicio publico de calidad, orientado a las personas
Fortalecimiento tecnoldgico

Fortalecimiento institucional

Sistema integral de Registro del Estado Familiar
Sistema de Gestion de Calidad

Registro, emision y entrega de DUI en el exterior

e Registro, emision y entrega de DUI

A efectos de organizar el andlisis, la Alta Direccion del RNPN establecié el siguiente
compromiso estratégico:

“El RNPN ratifica su compromiso de contribuir a la identidad e identificacion de las
personas a través de la eliminacién del sub registro y la unificacién de criterios,
procesos y sistemas para el registro de los hechos y actos juridicos constitutivos,
modificativos y extintivos del estado familiar, asi como la conservacion de los
mismos, de tal manera de garantizar el derecho a identidad y la identificacion
fehaciente de toda persona natural.”

Considerando las lineas/ejes estratégicos mencionadas arriba, asi como el analisis
realizado en los Talleres de Planificacion Estratégica relativos a los hallazgos identificados
en el analisis FODA, se establecieron los objetivos estratégicos orientados a fortalecer
el ejercicio de las funciones de la Institucion
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Para mostrar la estrategia de manera integral, los objetivos se organizan en funcién de los
cuatro siete Lineas Estratégicas, esto se muestra de la siguiente manera:

LINEA/EJE
ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

de
las

L1.
calidad,
personas

Servicio  publico
orientado a

Incrementar niveles de productividad, calidad y
fiabilidad, contribuyendo a la prestacién de un servicio
publico eficiente y orientado a los ciudadanos

Aumentar la informacion ofrecida a los ciudadanos y
fomentar la participacion de los mismos

Desarrollar interoperabilidad entre el RNPN y las
instituciones del Estado

Impulsar un proceso de transformacion en &reas
fundamentales, creando los mecanismos necesarios
para prestar un servicio publico homogéneo

L2.-L.3 Fortalecimiento
tecnoldgico e Institucional

Fortalecimiento de la infraestructura tecnolégica, las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones

Contar con un modelo tecnoldgico sostenible

Fortalecimiento Institucional

L4. Sistema Integral de los
Registros del Estado Familiar

Contar con mecanismos que permitan la transferencia
de informacién con los Registros del Estado Familiar
en beneficio de la ciudadania.

L5. Sistema de Gestion por
Procesos

Desarrollar Sistema de Gestion por Procesos

L6. Registro, emisién vy
entrega de DUI en el exterior

Medir y mejorar sisteméaticamente el servicio de
emision del DUI en el exterior

Medir y mejorar sistematicamente la calidad del
expediente digital de los tramites de DUI realizados en
el exterior
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Medir y mejorar sisteméaticamente la calidad del
servicio prestado y emision de DUI a la ciudadania

Medir y mejorar la modalidad de entrega del DUI en el
exterior a fin de hacer mas eficiente el tramite para la
ciudadania

Aumentar la capacidad para cubrir la demanda entre
los afios 2018 e inicios del afio 2019 (periodo de
renovacién masiva)

Facilitar el acceso al servicio de registro, emision y
entrega del DUI en otros paises y continentes.

Dar seguimiento al contrato de concesion DR-CAFTA
L7. Registro, emision y 02/2010 registro, emision y entrega del DUI
entrega del DUI

Definir y aplicar criterios de calidad del proceso de
aprobacién de tramites por parte de los delegados.

Aumentar la capacidad para cubrir la demanda entre
los afios 2018 e inicios del afio 2019 (periodo de
renovacion masiva)

Realizar una continua depuracién de la base de datos
del DUI

Crear y mejorar procedimientos para fortalecer la
integridad de la identificacion ciudadana

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad para
las acciones realizadas por el RNPN dentro del
proceso de emisién del DUI
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Los OBJETIVOS ESTRATEGICOS planteados estan disefiados de manera breve, clara
y precisa que describen algo que se quiere lograr en el futuro, son la imagen de los
resultados que se esperan alcanzar dentro de la Institucion para mejorar la
competitividad de esta y cumplir de mejor manera con el marco filoséfico de la
organizacion (mision, visién, valores)

Estos estan definidos, considerando la formulacion para cada uno de ellos de
OBJETIVOS DE DESEMPENO Y SUS INDICADORES, ACCIONES ESTRATEGICAS
DETALLADAS con los que se contribuye a alcanzar los resultados esperados de los
objetivos estratégicos.

Los objetivos estratégicos y las lineas de accion definen el marco estratégico de
desarrollo en coherencia con el cual deben definirse los planes, indicadores, metas y
acciones para las direcciones y unidades conforme a las especificidades de cada una
de ellas.

6 CUADROS DE MANDO
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EJE OBJETIVO ESTRATEGICO | OBJETIVOS DE -
ESTRATEGICO (0S) DESEMPERO INDICADORES META ACCIONES ESTRATEGICAS
1.1 Generar una | # tramites entregados
nueva cultura de | en _eI tiempo E1l | Mejorar los servicios ofrecidos, a través de la elaboracién
servicio al estipulado / total de - ; . .
- o de planes de contingencia y la implementacién de
cliente, tramites . . . ;
. herramientas necesarias (incluyendo un sistema de
. mejorando la - " .
Incrementar niveles de calidad en la reclamos) para que las areas de atencion al ciudadano
prc_ndu_c_tlwdad, calidad prestacion de Plan de contingencia se atle_ndan con efectividad y eflcaua, Yy, que a su vez se
y fiabilidad, e — E2 |retroalimenten los aspectos a mejorar y/o renovar en los
. los servicios que | elaborado % de tramites -
contribuyendo ala servicios prestados
OS1 -2 provee la con retraso no
prestacion de un R w10
S institucion mayor al “X*%.
servicio publico -
- . Implementar un sistema de turno para la entrega de los
eficiente y orientado a - - =
: 1.3 Entregar # trdmites entregados documentos que la poblacion solicita al RNPN y
los ciudadanos e . E3 . 7
certificaciones, |en el tiempo establecer un monitoreo de las llamadas telefonicas para
L1. resoluciones y estipulado / total de conocer los puntos en que se requiera mejorar
SERVICIO opiniones de tramites Fortalecer y mejora de los mecanismos de consulta,
PUBLICO DE manera efectiva E4 | seguimiento y control necesarios para conocer el estado
CALIDAD de las solicitudes de los ciudadanos
! 2 1 Meiorar Efectuar un diagnéstico que determine las necesidades y
ORIENTADO a'm Iiai los y Porcentaje (%) de E5 |requerimientos de los ciudadanos, mejorando
A LAS ser\F/)icios e se interaccion entre el continuamente la interaccién con ellos
PERSONAS realizan aqtravés RNPN vy los Solicitar a la Direccién de Informéatica nuevos médulos,
del Sistema de ciudadanos a través mejoras y/o actualizaciones al Sistema de Consultas, con
de las distintas la finalidad de que se adecue a las necesidades de los
Aumentar la Consultas ; E6 | ;
; L . ” herramientas RNPN ciudadanos de acuerdo a los resultados obtenidos en la
informacion ofrecida a | utilizado en . . . . ; )
. implementadas fortalecido por el estrategia anterior (E5). Estableciendo medios de
los ciudadanos y RNPN g SN .
0Ss2 fomentar la reconocimiento consulta y/o participacién para los ciudadanos.
participacion de los 2.2 'I_'ransmltlr ) de la poblacion
: publicidad con Numero (#) de en general . .
mismos ; - Posicionar la imagen del RNPN y dar a conocer al
calidad, cuadros estadistico . ) , i
. conjunto de la ciudadania las politicas y programas
promoviendo generados y . . .
. E7 |llevados a cabo, asi como crear un espacio que permita
nuestros publicados, con . it ) h - i
D ; la interaccion con la ciudadania y brindarle un debido
servicios para frecuencia mensual, -
; . seguimiento
informar a la trimestral, anual
poblacion
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L1.
SERVICIO
PUBLICO DE
CALIDAD,
ORIENTADO
A LAS
PERSONAS

2.3 Promover la
participacion

Porcentaje (%) de

Aumentar la ciudadana L
X - . ; participacion RNPN . . > .
informacion ofrecida a | mediante la . . Proporcionar informacién actualizada sobre el RNPN,
. . o ciudadana en temas | fortalecido por el I o .
los ciudadanos y divulgacion de . o con el objetivo de ayudar a distribuir mensajes
0Ss2 . - relacionados a la reconocimiento | E8 _ .
fomentar la informacién . . . claramente definidos en el momento preciso y con el
o pot identidad e de la poblacion
participacion de los sobre temas . PR enfoque veraz
. ; identificacion de las en general
mismos relacionados a ersonas
laidentidade | P
identificacién
3.1 Establecer . Definir los mecanismo de seguridad para los accesos de
: Sistema formulado e R €9 1P
un sistema de : E9 | las otras instituciones a la informacion del RNPN, con el
: . implementado . - ) o
interoperabilidad objeto de salvaguardar la confiabilidad de la informacion
con las
Desarrollar diferentes Reporte de control de
0s3 Interoperabilidad entre | instituciones accesos diario de Sistema
las instituciones del publicas, que consulta de implementado Crear las condiciones necesarias para fortalecer las
Estado permita la informacion con su para el afo “X* | E10 | relaciones interinstitucionales y mejorar los servicios de
provision de respectivo informe de informacién actuales en el RNPN
servicios de incidencia, por
informacidn que | institucién del estado
el RNPN genera
o Marco de
4.1 Simplificar )
referencia
los procesos y .
S comuny
procedimientos :
) . homogéneo
Impulsar un proceso de identidad e <
. ) N que, a través de
de transformacion en | identificacion en
. su desarrollo
areas fundamentales, |cuanto a los , S - . .
e Numero (#) de descriptivo, Definir herramientas fundamentales para alinear la
creando los servicios que se : . . L .
0S4 herramientas nuevas | permita orientar | E11 | definicidon de procesos con los Registros del Estado

mecanismos
necesarios para
prestar un servicio
publico homogéneo

ofrecen a los
ciudadanos,
impulsando la
armonizacion
legal en materia
del Registro del
Estado Familiar

implementadas

la organizacion
interna
relacionada con
el estado
familiar de las
personas
naturales

Familiar
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L1.
SERVICIO
PUBLICO DE
CALIDAD,
ORIENTADO
A LAS
PERSONAS

0S4

Impulsar un proceso
de transformacioén en
areas fundamentales,
creando los
mecanismos
necesarios para
prestar un servicio
publico homogéneo

4.2 Estandarizar
los procesos,
procedimientos
y tramites que
se efectlan en
el RNPNy
coordinar los
realizados por
las oficinas de
Registro del
Estado Familiar,
estableciendo
fuentes de
conocimiento y
consulta

Manuales elaborados
y entregados / total
de manuales
programados para
elaborar

Porcentaje (%) de
Guias de tramitacion
entregadas

[INLl]

X" cantidad de
Manuales
elaborados

E13

Actualizar y difundir "Manual de Procesos" como
instrumento de apoyo a la practica registral, en el que se
rednan los procedimientos precisos con un objetivo
comun y la descripcion de las distintas actividades,
sefialando quién, como, a través de qué normativa y para
gué han de ejecutarse, este servira como herramienta de
homogenizacion de la practica registral y de capacitacion
para los que trabajan en la rama

El4

Actualizar y difundir guias de tramitacion, fichas de
procedimiento que detallen de forma pormenorizada las
fases, tramites, documentacion y responsables de todos
y cada uno de los procedimientos operativos que se
gestionan tanto en las oficinas del RNPN y del Registro
del Estado Familiar
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- OBJETIVO OBJETIVOS DE -
EJE ESTRATEGICO ESTRATEGICO (OS) DESEMPENO INDICADORES META ACCIONES ESTRATEGICAS
1.1. Contar con un
sistema que permita . L Seleccion de norma a implementar.
tener estandares S'Stema de Implementacion Diagnostico interno de situacién actual vrs la
seguridad durante los afios El

L2-L3
FORTALECIMIENTO
TECNOLOGICO E
INSTITUCIONAL

Fortalecimiento

relacionados a la
seguridad de la
informacion

implementado

2018-2019

norma.
Definir el plan de accion, para implementarla.

1.2. Conservar de
manera segura la

NUmero de
mecanismos de

Seguridad en la

E2

Mecanismo de seguridad implementados

Qe la base de datos acceso a la base de | base de datos.
infraestructura datos implementados
0S1 tecnolégica, las Desarrollo de “X”
tecnologias de Cantidad de sistemas
lainformacion y | 1.3 Desarrollar sistemas elaborados | informaticos que Hacer un diagndstico institucional sobre las
las sistemas informaticos | e implementados / contribuyan a E3 necesidades tecnolégicas y suplirlas a través del
comunicaciones | institucionales total de sistemas mejorar la desarrollo de sistemas que hagan mas eficiente
eficientes programados para eficiencia de las las labores del RNPN
elaboracion distintas aéreas
del RNPN
1.4 Contar con una
politice} d_e renovacion Politica elaborada 2017 E4 Diseﬁgr e _I[nplement_ar una polit}icg de cambio y
tecnolégica actualizacion de equipos tecnolégicos
institucional
Contar con un 2.1 Implementar E5 | Seleccion y evaluacion de modelo a implementar.
modelo modelo de buenas Modelo Implementacion en
OS2 tecnologi Acti | impl d | Afio 2019 - »
echologico practicas en e implementado el Ano Elaborar un plan de implementacién y desarrollo
sostenible desarrollo de las TIC E6

del modelo. Y su respectiva evaluacion
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0Ss3

Fortalecimiento
Institucional

3.1. Desarrollo del
Capital Humano de
manera integral

Contar con un Sistema que permita el desarrollo

E7 -
Sistema de profesional del personal.
desarrollo profesional 2018 Intercambio de experiencias exitosas y generacion
implementado E8 de marcos cooperacion interinstitucional para la
gestion de la implementacion de practicas
exitosas.
Actualizacion de
Sistema de 2017 E9 Sistema de evaluacién de personal eficiente y
Evaluacion de actualizado
desempefio
Sistema
implementado en
Sistema de medicién | 2017 y mantener Desarrollar un buen ambiente laboral que permita
de clima laboral a partir del 2018 E10|a la institucion el logro de los objetivos

implementado

un resultado en
escala de bueno
en adelante.

institucionales.
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EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO

ESTRATEGICO (OS)

OBJETIVOS DE
DESEMPENO

INDICADORES

META

ACCIONES ESTRATEGICAS

L4.
SISTEMA
INTEGRAL DE LOS
REGISTROS DEL
ESTADO FAMILIAR

0S1

Contar con
mecanismos que
permita la
transferencia de
informacién con
los Registros del
Estado Familiar
hacia el RNPN en
beneficio de la
ciudadania.

1.1 Elaborar una
guia de tramitacion
gue homogenice y
agilice los

Guia elaborada y

*Las 262 Alcaldias.

Sienta las bases y crea una cultura de trabajo que

——~ e *Primer semestre de | E1 facilitara la implantacion de futuros aplicativos méas
procedimientos de | distribuida. .
: 2017. evolucionados.
los Registros del
Estado Familiar.
E2 Andlisis de la situacién actual del Sistema.
Implementar plan de trabajo para la creacion de
E3 una solucion integral, que cumpla con los
; requerimientos.
1.2. Adecuary S'S“?ma de
; . Registro del
mejorar el Sistema Estado Familiar 2019
del Registro del terminado al Desarrollar e implementar un Sistema de Registro
Estado Familiar 1e(;81}na oa E4 del Estado Familiar integral con un plan de
0 seguimiento en su utilizacién
Realizacién del plan de seguimiento para la
E5 utilizacién del SREF a nivel nacional y en

cumplimiento a los objetivos del RNPN.
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OBJETIVO

OBJETIVOS DE

ESTRATEGICO DESEMPERO INDICADORES META ACCIONES ESTRATEGICAS
(GS)
L.5
Sistema de Gestién E1 | Disefiar e implementar una campafia de divulgacion de SGC
por Procesos. Numero de 100%
1.1 Documentar procesos procesos E2 | Capacitar al personal en relacién al SGC
los procesos levantados / total | d
institucionales de procesos evantados . . -
institucionales para el 2018 | E3 | Difundir los procedimientos el SGC
E4 | Realizar una prueba piloto de todos los componentes del SGC
E5 | Definir indicadores de proceso y de produccién
1. Desarrollar
Sistema de
Gestion por E6 | Realizar auditorias de procesos
Procesos. 1.2 mejorar
sistematicamente Total de acciones
0S el desempefio de de meiora 100% de las E7 | Realizar la medicién de la satisfaccién de clientes
las actividades : ) acciones
X implementadas / | .
realizadas para la . implementad
L total de acciones e
emision del DUI identificadas as. E8 | Hacer andlisis de datos de procesos y de producto
nacional y en el '
exterior
E9 | Hacer analisis de datos de satisfaccion del cliente
E10 | Identificar procesos de mejora .
E11 Levantamiento y normalizacion del proceso y procedimientos de
1.3 Implementar la emision y entrega del DUI en el exterior.
gaz)girer?]aellso Norma ISO 9001 ARG 2018 E12 Divulgacion de los procedimientos a los responsables de las
proceso de DUI implementada actividades.
en el Exterior
E13 | Auditoria de calidad
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E8

Identificacion de planes de mejora.

E9

Medicion y actualizacién de los procedimientos.

E10

Certificacion por parte de empresa certificadora.

E12

Evaluacién del SGC.
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L.6
REGISTRO,
EMISION Y

ENTREGA DE
DUI EN EL
EXTERIOR

0Os1
0Os1

Medir y mejorar
sistematicamente
el servicio de
emision del DUI
en el exterior

Reducir el tiempo de revision de

Definir el plazo de dias habiles maximo aceptable
para la aprobacion de tramites, desde el dia de la

los tramites realizados en el EL captura de datos hasta el dia de la aprobacion del
exterior o
tramite.
Definir el porcentaje aceptable (10%) de los
Garantizar y priorizar la revision trdmites que se aprobaron fuera del plazo
de tramites que cumplido el plazo E2 maximo durante un lapso predefinido: tramites
Finalizacion de | N° S€an evacuados en el tiempo aprobados fuera del tiempo maximo durante un
- - establecido mes / total de tramites capturados del mismo mes
1.1 Definir las acciones aorobados
tiempo maximo y | estratégicas en - - - Y apre - —
. . . Realizar las gestiones necesarias Definir el tiempo maximo aceptable para la
porcentajes de un tiempo igual . - .
e Lo por las unidades competentes recepcion en los consulados de los tramites
aceptabilidad o inferior a 6 . . . g
meses para garantizar la entrega del E3 | personalizados, contando a partir del dia de
documento al ciudadano en el captura de datos hasta el dia de la recepcion del
menor tiempo posible trdmite personalizado en el consulado
— - 5 —
st ol porentede o e e e o
documentos gue cumplido el maximo aceptable: tramites recibidos enpel
plazo no se han entregado al E4 | ; P .I ; .
ciudadano en el tiempo consulado uera del tiempo maximo durante un
establecido lapso predefinido / total de tramites capturados
del lapso predefinido
Porcentajes | las h . .
resultados de Aprovechamiento de los recursos Imp e”?e“taf as erramle_ntas y mecanismos para
mediciones informaticos proporcionados por el monitoreo del cumplimiento del plazo
. prope . > P predefinido para la aprobacion de tramites:
. iguales o el RNPN, con el fin de identificar E5 i, L
1.2 Medir P trAmites aprobados fuera del plazo maximo
; o menores al los tramites no evacuados a . P
sistematicamente . ) L durante un lapso predefinido/ total de tramites
- porcentaje tiempo para su pronta solucion. ! -
la efectividad del capturados del mismo lapso predefinido (15%)
o aceptable 15%
servicio de -
S Porcentajes
emision del DUI . . .
en el exterior resu!ta}dos de Aprovechamlento de. los recursos Implementar las herramientas y mecanismos para
mediciones informaticos proporcionados por el monitoreo del plazo de recepcion de tramites:
iguales o el RNPN, con el fin de identificar E6 |tramites que exceden el tiempo maximo durante
menores al los tramites no entregados a un lapso predefinido/ total de tramites capturados
porcentaje tiempo para su pronta solucion. del mismo lapso predefinido y recibidos (30%)

aceptable 30%
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L6.
REGISTRO,
EMISION Y

ENTREGA DE
DUI EN EL
EXTERIOR

Finalizacion de

Creacion de area de control de

Definir e implementar controles de calidad del
expediente digital, incluyendo los datos

las acciones calidad del expediente digital. E7 capturados del 100% de tramites realizados en el
estratégicas en exterior.
un tiempo igual i Crear y documentar un procedimiento a aplicar en
S Creacion de manual de D
o inferior a 6 - los casos de tramites aprobados con
procedimientos de control de E8 |. . . . .
meses calidad del expediente digital inconsistencias en su expediente digital para la
Medir y mejorar P gral correccion de estos
sistematicamente | 2.1 Determinar Sistematizar el sistema de control Definir e implementar control de calidad sobre la
la calidad del los criterios para de calidad de aplicacion de pleme o -
X - L - E9 | correcta aplicacion de criterios de aprobacién y
expediente digital | el control de criterios de aprobacién de o -
0Ss2 e . : suspension de tramites
de los tramites calidad de los Porcentaie de tramites
de DUI expedientes resultadojs de Crear y documentar un procedimiento a aplicar en
realizados en el | digitales - Sistematizar el sistema de control los casos de tramites aprobados o suspendidos
. mediciones . . .
exterior iquales o de calidad en los casos de E10 erréneamente y que han sido entregados al
9 tramites aprobados ciudadano (Convocar al ciudadano para
menores que el . N o .
. errbneamente rectificacion o notificar acerca del otorgamiento
porcentaje -~ s .
aceptable 4% _ _ _ de una suspension administrativa) .
Sistematizar el sistema de control Definir el porcentaje aceptable 4% de errores en
de calidad de los datos y el expediente digital incluyendo los datos
E11 : - :
documentos capturados por los capturados por Asistente Administrativo en un
asistentes administrativos. lapso de tiempo predefinido
L o Implementar las herramientas y mecanismos para
Creacién de manual de criterios . g
S L el monitoreo de la correcta aplicacion de los
L de aprobacion y suspension de E12 o S .
Finalizacién de - ; criterios para la aprobacion y suspension de
i tramites en el exterior. L
las acciones trdmites por delegado
3.1 Verificar estratégicas en . Crear y documentar un procedimiento a aplicar en
; o : . Crear el mecanismo adecuado - .
. . sistematicamente | un tiempo igual ” los casos de tramites aprobados o suspendidos
Medir y mejorar s para la reduccién de casos en los . .
. e la correcta o inferior a 6 - erroneamente y que han sido entregados al
sisteméticamente S cuales los tramites son E13 | ~. ;
. aplicacion de los | meses . ciudadano (Convocar al ciudadano para
la calidad de . aprobados o suspendidos e ) o
0Ss3 . criterios de . rectificacion o informarlo en caso de suspension
servicio prestado . errbneamente. S .
o aprobacion y administrativa)
y emision del DUI - — - 3
a la ciudadania | SusPension .d.e _ Definir porcentaje aceptable (5%) de errores de
tramites emitidos | El porcentaje aprobacién y suspensiones erréneas por
en el exterior. resultado de Reducir los casos en los cuales delegado: Tramites aprobados y suspendidos
mediciones los tramites son aprobados o E14 | errébneamente por un delegado en un lapso de
iguales o suspendidos erroneamente. tiempo predefinido / Tramites totales procesados

menores a 5%

por el mismo delegado en el mismo lapso de
tiempo predefinido
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L6.
REGISTRO,
EMISION Y

ENTREGA DE
DUI EN EL
EXTERIOR

Medir y mejorar

3.2 Medir
sistematicamente

Finalizacién de
las acciones
estratégicas en
un lapso igual o
inferior a 6
meses

Crear los estandares de calidad,
que definan la satisfaccion del
ciudadano en la atencion que
recibe.

E15

Definir criterios de evaluacion de la calidad del
servicio para la medicion de la satisfaccién del
ciudadano

Garantizar la satisfaccion del
ciudadano, por medio de una
atencién adecuada.

E16

Crear y documentar un procedimiento para medir
la calidad del servicio y su frecuencia de medicion

Evaluar la calidad de atencion

Elaboracién de instrumento para realizacion de

sisteméticamente | la satisfaccion Ue reciben los ciudadanos E17 |encuestas de satisfaccion del servicio prestado a
0s3 la calidad de del ciudadano q ' la ciudadania en el exterior
servicio prestado | con el servicio
y emision del DUI | prestado durante
a la ciudadania la emision del Mejorar la atencion de los Definir una calificacion minima aceptable (6.5) en
DUI en el exterior | Calificacion por | ciudadanos tomando como base | E18 |la medida de evaluacion de la satisfaccion de los
consulado igual | las calificaciones obtenidas. ciudadanos.
0 mayor a 6.5
gc?rl]';'sgﬂgr; F:Jc; Brindar un servicio de calidad,
6 mavor a 695 siendo inclusivo tomando en E19 Medir la satisfaccion del ciudadano en la
y ) cuenta las opiniones de los frecuencia establecida por consulado
ciudadanos.
Proponer opciones tecnoldgicas para mejorar la
Medir y mejorar Implementaciéon de medidas que modalidad de entrega del DUI al exterior y
. 4.1 Obtener la L - i o . .
la modalidad de aprobacion e Finalizacion de | faciliten la obtencién del DUl en E20 | presentar resultado del andlisis a Presidencia 'y
entrega del DUI implementar el las acciones el exterior a la ciudadania. Junta Directiva para su aprobacién o
osa | €N el exterior a | cambio de estratégicas en desaprobacion.
fin de hacer mas . un lapso igual o
- modalidad de ; .
eficiente el inferior a 6 . . .
P entrega del DUI Mejorar y ampliar el proceso de En caso de ser aprobada, implementar la
tramite para la . meses - - E21
ciudadania en el exterior obtencion del DUI en el exterior. propuesta.
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L6.
REGISTRO,
EMISION Y

ENTREGA DE
DUI EN EL
EXTERIOR

La ampliacion de servicios que el

Analizar la capacidad instalada de los centros de

RNPN brinda a los ciudadanos E22 | servicio actuales y elaborar la propuesta para el
en el exterior. incremento de capacidad de los mismos.
Finalizacién de
las acciones
estratégicas en
un lapso igual o | Incrementar la capacidad de . .
un fapso igua e -ap Presentar propuesta a la Presidencia y a la Junta
inferior a 1 afio | atenci6n a los ciudadanos E23 | Directiva para aprobacion del incremento de la
residentes en el extranjero a ca acida(;) de Iog centros de servicio
Aumentar la través de los centros de servicio. P '
capacidad para
cubrir la .
5.1 Cubrir la ————— - -
demanda entre demanda del Finalizacién de Incrementar la capacidad de infraestructura 'y
OS5 | los afios 2018 e servicio en el las acciones Cumplir con la demanda de Recurso Humano en los centros de servicios
inicios del afio exterior estratégicas a | emision de documentos en el E24 | actuales en el exterior y en centro de aprobacién
2019 (periodo de mas tardar dic. | exterior. central ubicado en El Salvador para cubrir la
renovacion 2017. demanda.
masiva) Finalizacién de ;
. o . Analizar y evaluar la apertura de nuevos centros
las acciones Descentralizacion de los servicios -2
P de servicio de manera permanente o temporal. Y
estratégicas en | que el RNPN presta en el E25 - ) :
; . presentar para aprobacion a Presidencia y Junta
un lapso igual o | extranjero. o
. . ~ Directiva.
inferior a 1 afio
Finalizacién de
las acciones
estratégicas a | Mejorar la capacidad de atencion E26 En caso de ser aprobado, abrir centros de
mas tardar que brinda el RNPN. servicio adicionales.
diciembre
2017.
Finalizacién de
Facilitar el acciones Estudio de factibilidad de emision Analizar la factibilidad y la necesidad de extender
acceso al 6.1 Obtener la estratégicas en de DUI en otros paises E27 |la accesibilidad del servicio de emision del DUl en
servicio de aprobacion de un lapso igual o P otros consulados.
0S6 registro, emision | apertura de inferior a 1 afo
y entrega de DUI | centros de Elaborar y presentar anteproyecto de apertura de
en otros servicio en otros Aprobacién de Materializacion de la propuesta centros d)é Fs)ervicio en Iospcor}:sulados P
continentes y paises P del proyecto de ampliacion de E28

paises

anteproyecto

DUI en el Exterior.

identificados para aprobacién o desaprobacion de
Presidencia y Junta Directiva
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L6.
REGISTRO,
EMISION Y

ENTREGA DE
DUI EN EL
EXTERIOR

0S6

Facilitar el
acceso al
servicio de
registro, emisién
y entrega de DUI
en otros
continentes y
paises

6.2 Poner en
marcha mas
centros de
servicio en el
exterior

Finalizacion de
las acciones
estratégicas en

Coordinar logistica para la

En caso de ser aprobado, elaborar la planificacion

X implementacion del DUl en otros | E29 -
un lapso igual o p de la apertura de centros de servicio.
o Paises
inferior a 3
meses
Finalizacion de
las acciones Satisfacer demandas de DUI de
estratégicas en | compatriotas en lugares con E30 Iniciar la operacion de los nuevos centros de

un tiempo igual
o inferiora 5
afios

grandes asentamientos de
Salvadorefios
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EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

OBJETIVOS DE

(EJ) (0S) DESEMPERO INDICADORES METAS ACCIONES ESTRATEGICAS
Elaboracién y aprobacion por Presidencia
o El y Junta Directiva del plan anual de
Cumplimiento del seguimiento al contrato de concesién
100% del plan anual
Dar seguimiento al 1_.1Verifi9ar de seguimiento E2 Ejecucién del plan anual de seguimiento
contrato de sisteméticamente el
os1 concesion DR- cumplimiento del Cumplimientos de las Verificacion de la elaboracion de actas de
CAFTA 02/2010 contrato de emision 0 clausulas del contrato. reuniones de la comisién de seguimiento
Registro, emisiony | de DUI por parte del | B 100% de las actas E3 | del contrato y su presentacion a
entrega de DUI concesionario son elaboradas Presidencia y Junta Directiva
periddicamente.
Informes Presentar a Presidencia y Junta Directiva
presentados cada 6 E4 cada 6 meses informe sobre el
meses seguimiento del contrato.
L7. Elaborar criterios uniformes de aprobacion
L y suspension de tramites de DUI, y
REGISTRO, 2.1 Determinar los Flngl,lzacut)nge _Ia ES presentar para aprobacion de Presidencia
EM |S|ON Y criterios de calidad 2?:]?]“':;3?58;&0 y Junta Directiva
del proceso inferior a 8 meses Implementar los criterios de aprobacién y
ENTREGA E6 |suspension de tramites de DUI por parte
de los delegados.

DE DUI Integrar en el control de calidad existente
Definir y aplicar Definicién de criterios y E7 del expediente digital la verificacion de la
criterios de calidad Finalizacién de la aplicacion de los mismos correcta aplicacion de los criterios de

0S?2 del proceso de ” . por parte de los aprobacion y suspension de tramites.
- accion estratégica -
aprobacién de | Delegados de los Centros Implementar las herramientas y
tramites por parte de | 2.2 Verificar el en uln %pso MENOT0 1 4e Servicio en El mecanismos para el monitoreo de la
los delegados cumplimiento de la 'guala s meses Salvador. ES8 correcta aplicacion de los criterios para la
aplicacion de los aprobacioén y suspension de tramites por
criterios de calidad delegado
del proceso Crear y documentar un procedimiento a
Finalizacién de la aplicar en los casos de tramites aprobados
accion estratégica E9 o suspendidos errbneamente y que han

en un lapso menor o
igual a 2 meses

sido entregados al ciudadano (Convocar al
ciudadano para rectificacion o informarlo
en caso de suspensién administrativa) .
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L7.
REGISTRO,
EMISION Y
ENTREGA
DE DUI

Porcentajes
resultados de

Definir porcentaje aceptable (Y1%) de
errores de aprobacion y suspensiones
erréneas por delegado por mes: Tramites

o . E10 |aprobados y suspendidos erroneamente
mediciones iguales o .
por un delegado / Tramites totales
menores a Y1% ;
procesados por el mismo delegado por
mes
Finalizacién de las Realizacion de taller de trabajo con la
acciones Planificacion conteniendo concesionaria para definir las medidas a
estratégicas en un las acciones necesarias | E11 |tomar, incluyendo aumentar la capacidad
tiempo igual o debidamente aprobadas. de los duicentros existentes, apertura
inferior a 1 afio temporal de centros de servicio y otros.
Aumentar la Z&?gﬁ:gon de las Presentar resultados de taller para
capacidad para P aprobacioén de Presidencia y Junta
- estrategicas en un E12 . . . . .
cubrir la demanda 3.1Cubrir la tiempo igual 0 Directiva e instruir al concesionario sobre
fi : TR . = las medidas a implementar.
0S3 g?:iiil(?:;é:o:ﬁimg demanda del servicio | inferior a 1 afio Cubrir la demanda de P
. - : Verificar el cumplimiento de las medidas a
2019 (periodo de servicio mediante los E13 imolementar
renovacion masiva) Finalizacién de las planes debidamente P -
i Aumentar la capacidad de Recurso
acciones aprobados.
o . E14 | Humano para los delegados en los centros
estratégicas a mas e
- de servicio.
tardar diciembre -
2017. Aumentar la capacidad de Recurso
E15 | Humano para el control de calidad del
expediente digital.
Elaborar un proyecto de normativa que
instruya a hacer correcciones a errores
Finalizacién de las detectados en los datos del ciudadano
acciones E16 |ingresados durante tramites anteriores y
4.1 Subsanar L que pueden ser subsanados durante la
Realizar una sistematicamente los estrategicas en un Tener la bas_e de datos realizacion de un nuevo tramite (MO, RN y
. L lapso igual o inferior | del DUI debidamente
continua depuracion | errores detectados X RI) por parte de los delegados.
0s4 L a 3 meses actualizada en todos los -
de la base de datos | en tramites para campos que la Presentar el proyecto de la normativa de
del DUI depurar la base de pos g E17 |depuracion a Presidencia y Junta Directiva
conforman. : I
datos. para su respectiva aprobacién.
100% de los errores En caso de ser aprobada, implementacion
detectados en un E18 de la normativa de depuracién en todos los
tramite son centros de servicio a nivel nacional por los
subsanados. delegados.
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L7.
REGISTRO,
EMISION Y
ENTREGA
DE DUI

Finalizacién de las

Incorporar en el control de calidad al
expediente digital la corroboracion del

4.2 Verificar el acciones E19 cumplimiento de la normativa de
cumplimiento de la estratégicas en un depuracion por parte de los delegados.
normativa lapso igual o inferior Implementar las herramientas y
a 3 meses E20 | mecanismos para el monitoreo de la
aplicacién de la normativa de depuracion
Elaborar un proyecto de normativa que
instruya al delegado para que verifique la
Realizar una Finalizacién de las g:rgblﬁdiisigadn?eﬁéos integralidad de la informacion contenida en
continua depuracion . . E21 | el tramite, a fin de reducir el margen de
0S4 acciones actualizada en todos los -
de la base de datos (o | error que coadyuve a la funcion de
del DUI estrategicas en un campos que fa controlar, fiscalizar y autorizar con la
e - ; L , y
4.3 Verificar la lapso igual o inferior | conforman. debida diligencia
:E;g?rﬁlcdigg gg :gs a3 meses Presentar el proyecto de la normativa de
tréamites E22 | depuracion a Presidencia y Junta Directiva
para su respectiva aprobacion.
100% de los tramites d bada. impl s
ue pasan por los En caso de ser aprobada, imp ementacion
q de la normativa de depuracion en todos los
delegados son E23 e . .
revisados en su centros de servicio a nivel nacional por los
integralidad delegados.
Crear y documentar un procedimiento
alterno de verificacion de la identidad
E24 | cuando se imposibilita la identificacion por
Crear y mejorar Tener los debidos medio del AFIS por calidad insuficiente o
procedimientos para | 5.1 Fortalecer los Finalizacién de la rocedimientos falta de huellas del ciudadano.
fortalecer la mecanismos de accion estratégica p
0S5 |. i . e . aprobados para fortalecer
integridad de la identificacion en un lapso igual o . —
identificacion ciudadana inferior a 2 meses los mecanismos de Implementar los procedimientos de
ciudadana identificacion ciudadana | E25 | verificacion de identidad por parte de los
delegados
Implementar las herramientas y
E26 mecanismos para el monitoreo del

cumplimiento de los procedimientos de
verificacién establecidos.
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L7.
REGISTRO,
EMISION Y
ENTREGA
DE DUI

E27

Analizar, depurar y mejorar los
procedimientos existentes de las
suspensiones administrativas realizados
por el RNPN (ej. Procedimiento para
notificar a los ciudadanos a quienes se les
otorgd suspension administrativa).

0Ss6

Implementar el
sistema de Gestion
de Calidad para las
acciones realizadas
por el RNPN dentro
del proceso de
emision del DUI

Mejorar el
desempefio de las
actividades
realizadas por los
delegados

Finalizacién de la
accion estratégica
en un lapso igual o
inferior a 3 meses

El 100% de las
acciones
implementadas

Definir parametros
de calidad del
servicio prestado

Determinar el nivel
de satisfaccion de

los ciudadanos con
respecto al servicio

Finalizacién de las
acciones
estratégicas en un
lapso igual o inferior
a 6 meses

Calificacion por
centro de servicio
igual o mayora 7.0

Tener implementado el
sistema de Gestion de
Calidad en las aéreas de
emisién de DUI

E28

Revisar los instructivos, procedimientos
para las actividades realizadas por los
delegados dentro del proceso de emision
del DUI: Definir las actividades criticas
para la emision del DUI; Revisar que todas
las actividades criticas se encuentren
documentadas; Documentar las
actividades criticas que no se encuentren
documentadas; y Verificar el cumplimiento
de la norma ISO 9001.

E29

Implementar todas las Acciones
Estratégicas del Objetivo Estratégico OS2
(E5, E6, E7, E8, E9, E10)

E30

Implementar controles para verificar el
cumplimiento de la Accion Estratégica E10
y E19

E31

Implementar el Objetivo Estratégico OS1
para cumplir con el numeral 8.4 de la
norma ISO 9001:2015 referente al control
de los productos y servicios suministrados
externamente.

E32

Crear y documentar un procedimiento para
medir la calidad del servicio y su
frecuencia de medicién

E33

Elaboracién de instrumento para
realizacion de encuestas de satisfaccion
del servicio prestado a la ciudadania en el
exterior

E34

Definir una calificacion minima aceptable
(7.0) en la medida de evaluacion de la
satisfaccion de los ciudadanos.

E35

Medir en la frecuencia establecida la
satisfaccion del cliente
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7 ANALISIS DE RIESGOS

Los riesgos caracterizan aquellas situaciones externas (como también internas) que
podrian impactar de manera negativa en la consecucion de los Objetivos Estratégicos y
que por lo tanto deben estar identificadas de la manera mas completa posible para
establecer las posibilidades y necesidades de recursos a efectos de poder mitigarlas.

A los efectos préacticos, se ha realizado la identificacion de riesgos en funcion de cada
uno de los objetivos estratégicos y sus correspondientes indicadores de desempefio
segun muestra el siguiente Cuadro:
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7.1 MATRIZ DE ANALISIS DE RIESGOS

L1. Fortalecimiento Tecnolégico Institucional

1. Incrementar niveles
de productividad,
calidad vy fiabilidad,
contribuyendo a la
prestacion de un
servicio publico
eficiente y orientado a
los ciudadanos

1.1 Generar una nueva
cultura de servicio al
cliente, mejorando la

calidad en la prestacion de
los servicios que provee la
institucion.

Resistencia del personal.
Falta de capacitacion de
atencion al cliente.

Campanias de sensibilizacion
Capacitacion continua sobre atencion al cliente

1.2 Entregar certificaciones,
resoluciones y opiniones de
manera efectiva

Resoluciones con
errores
Retraso a la hora de
entrega de documento a
usuarios

Plan de contingencia para la emision y entrega de
certificaciones, resoluciones y opiniones

2. Aumentar la
informacion ofrecida a
los ciudadanos y
fomentar la
participacion de los
mismos

2.1 Mejorar y ampliar los
servicios que se realizan a

través del Sistema de
Consultas utilizado en
RNPN

Capacidad del sistema
de consulta insuficiente
para la cantidad de
conexiones

Sistema no funcional a
necesidades de las
actividades

Actualizaciones seglin  necesidades

requeridas

periddicas

2.2 Transmitir publicidad
con calidad, promoviendo
nuestros  servicios para
informar a la poblacién.

Falta de recursos
Informacién incompleta o
desactualizada

Crear lineamientos para que las areas informen a la
Unidad encarga del manejo de informacion ante
cambios de importancia para los usuarios
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L1. Fortalecimiento Tecnolégico Institucional

2.3 Promover la
participacion ciudadana
mediante la divulgacion de
informacién sobre temas
relacionados a la identidad
e identificacion.

Falta de identificacién de
la institucion por parte de
la ciudadania

Mejorar el buzdn de sugerencias en las oficinas
centrales, centros de servicio, oficinas en el exterior y
en festivales en los que tenga presencia la institucién

3. Desarrollar
Interoperabilidad entre
las instituciones del
Estado

3.1 Establecer un sistema
de interoperabilidad con las
diferentes instituciones
publicas, que permita la
provision de servicios de
informaciéon que el RNPN
genera.

Falta de personal
Competencias limitadas
por el marco legal

Falta de recursos del
RNPN

Priorizar el trabajo con instituciones de mayor
incidencia con el RNPN

Establecer una politica en la cual se establezca
reciprocidad de beneficios con las instituciones a las

gue se les brinde informacion

4. Impulsar un proceso
de transformacién en
areas fundamentales,
creando los
mecanismos
necesarios para
prestar un servicio
publico homogéneo

4.1 Simplificar los procesos
y procedimientos de
identidad e identificacién en
cuanto a los servicios que
se ofrecen a los
ciudadanos, impulsando la
armonizacion  legal en
materia del Registro del
Estado Familiar.

Falta de coordinacion en
cuanto a los criterios de
aplicacibn en materia
legal.

Unificacion de criterios de aplicacibn entres las
distintas Direcciones o Unidades involucradas.

4.2 Estandarizar los
procesos, procedimientos y
tramites que se efectlian en
el RNPN y coordinar los
realizados por las oficinas
de Registro del Estado
Familiar, estableciendo
fuentes de conocimiento y
consulta.

Resistencia por parte de
los Registro del Estado
Familiar.

Realizacion de mesas de trabajo en las que participen
todos los involucrados.
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L2 - L3 FORTALECIMIENTO TECNOLOGICO E

INSTITUCIONAL

Fortalecimiento de
la infraestructura
tecnologica , las
tecnologias de la
informacién y las
comunicaciones

1.1 Contar con un sistema
que permita tener
estandares relacionados a
la  seguridad de la
informacion

Falta de recursos

Falta de experticia
Licencias y permisos
vencidos

Capacitacion al personal encargado del
mantenimiento y seguridad de la base de datos del
RNPN

Adquisicion permanente de soluciones informéaticas

1.2 Conservar de manera
segura la base de datos

Falta de un firewall de
base de datos

Implementacién de un firewall para base de datos sea
este propietario u open source.

1.3 Desarrollar sistemas
informaticos institucionales
eficientes

Falta de metodologias de
desarrollo

Adopta metodologias de desarrollo agile.

1.4 Contar con una politica de
renovacion tecnoldgica
institucional

No cumplimiento de
plazo

Dar seguimiento al plan de trabajo

Contar con un
modelo
tecnoldgico
sostenible

2.1 Implementar modelo de
buenas practicas en el
desarrollo de las TIC

Falta de recursos
Falta de personal
capacitado.

Capacitar personal.
Gestionar presupuesto para capitaciones.

Fortalecimiento
institucional

3.1 Desarrollo del capital
humano de manera integral

Falta de capacitacion del
personal

Elaborar un plan de capacitaciones institucionales
Aprovechar las capacitaciones gratuitas impartidas por
el gobierno central, ONG, entre otras
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L4. Sistema Integral de los Registros del Estado

familiar

1. Contar

con
mecanismos que
permita la
transferencia de
informacién con los
Registros del
Estado Familiar
hacia el RNPN en
beneficio de la
ciudadania

1.1 Elaborar una guia de

tramitacion que
homogenice y agilice los
procedimientos de los
Registros del Estado
Familiar

Falta de coordinacién en
cuanto a los criterios de
aplicacion en materia
lega.

Unificacion de criterios de aplicacion entre las distintas

direcciones o unidades involucradas.

1.2 Adecuar y mejorar el
Sistema de Registro del
Estado Familiar

Resistencia por parte de
los Registros del Estado
Familiar.

Realizar mesas de trabajo en las que participen todos

los involucrados.
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L5. Sistema de Gestién por Procesos

1. Desarrollar Sistema
de Gestiébn por
Procesos

11 Documentar los
procesos institucionales

Falta de apoyo por parte
de los equipos de trabajo

Concientizar a los equipos de trabajo para que
participen ampliamente en el levantamiento de los
procesos de sus areas correspondientes

1.2 Mejorar
sistematicamente el
desempefio de las
actividades realizadas

para la emision del DUI
nacional y en el exterior

Falta de apoyo por parte
de los equipos de trabajo

Concientizar a los equipos de trabajo para que
participen ampliamente en el levantamiento de los
procesos de sus &reas correspondientes

1.3 Implementar la norma
ISO 9001 en el proceso de
DUI en el exterior

No se cumpliria con los
estandares de calidad,
asi como también los
plazos necesarios para
la emision de DUI en el
Exterior

Implementar la norma 1ISO 9001
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1. Medir y mejorar
sistematicamente el
servicio de emisién del DUI
en el exterior

1.1 Definir tiempo

No se contaria con plazos ni

maximo y .

porcentajes de con_tr_ql de calidad para la
aceptabilidad emision de DUI en el exterior

1.2 Medir

sistematicamente la

efectividad del Se contaria con un servicio de

servicio de emision
del DUl en el
exterior

Emisiéon de DUI deficiente

Implementacién del Sistema de Gestidn de Calidad

2. Medir y mejorar
sistematicamente la calidad
del expediente digital de los
tramites de DUI realizados en
el exterior

2.1 Determinar los
criterios para el
control de calidad
de los expedientes
digitales

Al no contar con un estandar de
calidad del expediente digital, se
pueden generar expedientes
gqgue no cumplan con los
requisitos minimos de calidad, lo
que puede generar futuros
reparos por la CCR

Creacion de la unidad de supervision del
expediente digital para los tramites de DUI en el
exterior

3. Medir y mejorar
sisteméaticamente la calidad
de servicio prestado vy
emision del DUl a la

ciudadania

3.1Verificar

sistematicamente la
correcta aplicacion
de los criterios de

aprobacion y
suspension de
tradmites emitidos en

el exterior.

Generar inseguridad juridica por
parte de la institucién; con
respecto a los criterios a tomar
en cuenta al momento de
aprobar o denegar la emision de
un DUI tanto en el Exterior como
Nacional

Creacién de un equipo de trabajo, el cual este, de
manera permanente se encuentre valorando los
criterios juridicos tanto del DUI en el exterior como
en el DUI nacional

3.2 Medir

No se contaria con el medio

Creacion de encuesta virtual en mediante medios
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trega de DUI en el exterior.

, emision y en

L6. Registro

sistematicamente la
satisfaccion del
ciudadano con el
servicio  prestado
durante la emisién
del DUl en el
exterior.

fehaciente para la evaluacion del
servicio prestado y no se
contaria con la mejora continua

electronicos del RNPN y a través del Call center

Medir y mejorar la
modalidad de entrega del
DUI en el exterior afin de
hacer mas eficiente el
tramite para la
ciudadania

4.1 Obtener la
aprobacion e
implementar el
cambio de
modalidad de
entrega del DUl en
el exterior

Baja afluencia de los
compatriotas en el exterior por el
proceso de emision de DUI
actual

Crear un procedimiento nuevo para la emisién del
DUI

Aumentar la capacidad
para cubrir la demanda
entre los afios 2018 e
inicios del afio 2019
(periodo de renovacion
masiva)

5.1 Cubrir la
demanda del
servicio en el
exterior

Saturacidon en las instalaciones
consulares por parte de los
compatriotas y desgaste por
parte del personal encargado del
proceso de emision de DUI

Incremento en la planta del proceso de
enrolamiento, entrega, revisién y emisién de DUI,
asi como también modificacion en horario de
atencién ya que actualmente difieren los horarios
del servicio en los consulados y en las
instalaciones del RNPN, de lo cual se podria
trabajar en turnos

Facilitar el acceso al
servicio de registro,
emisiéon y entrega de DUI
en otros continentes y
paises

6.1 Obtener la
aprobacion de
apertura de centros
de servicio en otros
paises

Los salvadorefios radicados en
otros paises del exterior no
podrian  obtener su DU,
tampoco podrian emitir el voto
desde el exterior

Trabajar en un plan de expansién del DUI en
aquellos paises con una gran cantidad de
Salvadorefios

6.2 Poner en
marcha mas
centros de servicio
en el exterior

Los salvadorefios radicados en
otros paises del exterior no
podrian  obtener su DU,

Trabajar en un plan de expansion del DUI en
aquellos paises con una gran cantidad de
Salvadorefios
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tampoco podrian emitir el voto
desde el exterior

6.2 Definir
parametros de
calidad del servicio
prestado

No definicion de los parametros
de calidad

Establecer comision para la definicion de
pardmetros de calidad en el servicio prestado.

6.3 Determinar el
nivel de satisfaccién
de los ciudadanos
con respecto al
servicio

Carecer de instrumentos para
determinar la satisfaccién de los
ciudadanos

Integrar esta actividad en el Sistema de Gestion de
calidad institucional.
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L7 Registro, Emision y entrega de DUI

Dar seguimiento al
contrato de concesiéon DR-
CAFTA 02/2010 Registro,
Emision y Entrega de DUI

1.1 Verificar
sistematicamente el

cumplimiento  del
contrato de emisién
de DUI por parte
del concesionario

Falta de seguimiento al contrato
de concesion.

Compromiso y sensibilizacion en la comisiéon de
seguimiento.

Definir y aplicar criterios
de calidad del proceso de
aprobacién de tramites
por parte de los
delegados

2.1 Determinar los
criterios de calidad
del proceso

No definicién de los criterios

Definir una comisiéon para determinar los criterios
de calidad de los procesos.

2.2 Verificar el
cumplimiento de la
aplicacion de los
criterios de calidad
del proceso

Falta de implementacién de los
criterios de calidad de procesos
definidos.

Establecer cronograma de implementacion de los
criterios de calidad

Aumentar la capacidad
para cubrir la demanda
entre los afios 2018 e

3.1 Cubrir la

No tener la capacidad instalada

En el 2017 definir los centros de servicios
necesarios para cubrir la demanda y establecer el

o ~ demanda del necesaria ara cubrir la . o
inicios del afio 2019 servicio demanda P cronograma para presentarlo a junta directiva para
(periodo de renovacion su aprobacion.
masiva)
4.1 Subsanar
sisteméticamente
Realizar una continua los errores ue la base de datos no - .
- Q - Darle mantenimiento y actualizar la base de datos,
depuracion de la base de detectados en responsa a las solicitudes de tener el personal idéneo para el manejo de ésta
datos del DUI tramites para depuracion u otras P '

depurar la base de
datos.
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7 Registro, Emision y entrega de DUI

4.2  Verificar el
cumplimiento de la
normativa

No aplicar la normativa
correctamente de acuerdo al
caso y a sus caracteristicas
especiales.

Mantener actualizado a todo el personal sobre los
cambios y reformas de la normativa.

4.3 Verificar la
integralidad de la
informacion de los
tramites

Aplicacion errénea, anéloga o
inexacta de la normativa juridica.

Contar con el personal idéneo y capacitado.

Crear y mejorar
procedimientos para
fortalecer la integridad de
laidentificacion
ciudadana

5.1 Fortalecer los
mecanismos de
identificacion
ciudadana

Los mecanismos no cumplan
con requisitos 0 contengan
vacios legales.

Revisar periddicamente los mecanismos Yy
herramientas juridicas, técnicas y administrativas.

Implementar el sistema de
Gestién de Calidad para
las acciones realizadas
por el RNPN dentro del
proceso de emision del
DUI

6.1 Mejorar el
desempefio de las

Falta de compromiso por parte

Realizar capacitaciones que fortalezcan el

actividades desempefio de los delegados y generar
; de los delegados. . :

realizadas por los compromiso en los mismos.

delegados

6.2 Definir

parametros de No definicién de los parametros Establecer comision para la definicion de

calidad del servicio
prestado

de calidad

paradmetros de calidad en el servicio prestado.

6.3 Determinar el
nivel de satisfaccion
de los ciudadanos
con respecto al
servicio

Carecer de instrumentos para
determinar la satisfaccién de los
ciudadanos

Integrar esta actividad en el Sistema de Gestién de
calidad institucional.

Pagina 42 de 43




IER]REGISTRO NACIONAL PLAN ESTRATEGICO
mmDE LAS PERSONAS NATURALES INSTITUCIONAL 2015 - 2019

8 BIBLIOGRAFIA Y DOCUMENTACION DE REFERENCIA UTILIZADA
PARA LA REALIZACION DEL PLAN ESTRATEGICO

Cuadro de Mando Integral. Kaplan y Norton

Manual de Planificacion Estratégica e Indicadores de Desempefio en el Sector Publico
(Version preliminar). Dra. Marianela Armijo. Area de Politicas Presupuestarias y Gestion
Publica. ILPES/CEPAL. 2009.

Propuesta Preliminar de Plan de Accién para el Fortalecimiento y Modernizacién del
Sistema de Registro Civil. En el marco de la Cooperacion Técnica Regional: “Los
Sistemas de Registro Civil e Identificacion de América Latina ”  del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID).

Pagina 43 de 43




