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Móviles

Implementer mejoras an la imptementación de las Ovadonaido vioaencaí
Defensores Móviles
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Evaluar las atanoones
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' Unión Monuán y Uauíuten

1 imptementar nuevo modelo de atención da
Vantanitias<personai propio de la DC) en zona
central

Actualizar herramienta de evaluación y monitoreo -¿j^»,,,».
de las ventanillas descentralizadas

OtrailliH ea Caudattant*

Evaluar funcionamiento

descentralizadas

Elaborar plan de mejoras en basa a resultados de
evaluación de funcionamiento de las ventanillas ^^^
de atención descentralizada

Socializar tos resultados y plan da mejoras
obtenidos de la avaluación da turwar^miento de ^*f^*
las vantantlias de atención descentralizada

implementar plan de mejoras obtemdoa de la
evaluación de tuneweemienio de las vententttss
da atención descentralizada

Aperturar nuevas venteriles rjesosntraitzadas
nuevo* puntos da atención rrtedtsnts la
coopereoón de msMuoones asadas (CEPA, ^^^
Secretaria da Cultura Secretarla de Parttopeoón
Ciudadana Transparencia y Amicomipoón)

da las ventanillas oncioria

Gestionar con Universidades o con la Corte
Suprema da Justicia u otra entidad cooperante el ooectanat
apoyo externo para garantizar la
permanente de las venta/visas descentralizadas

Brindar una charla informativa capacitación o
taller mensual en materia de consumo a usuarios r^raca»,,,
que visitan ventanillas descentralizadas

Elaborar programación da atención en ventanillas r>rociona
descentralizadas

( Socializa! programación de atanoonen ventanillas
descentralizadas con Gerencias adsentas a la r>oetor.ai

1 Dirección de Descent rehzeoón y otras Direcciones
nacionales

impiementer la programación de atanoon en
ventanillas descentrelizedas

OeoialOtn ea* Caneo ea
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CEPA

Evaluar al r^umplimiento da cntenoe en la rjaeeienai
formación de expedientes da una muestra da al ******
menos el 38% de denijnoaa carradas an los CSC DtJ**¡¡,¿
a mvel nacional

Oaacaana: i

Evaluar laatanoon prssenoai bandadaan CSC acetona,

, i Convento o carta
da antendinvento

i gestionado con
Sacretena de Cultura

Ayuda
rnemoruvo^ocurrient

, 1 Convenio o carta
da entendimiento

' gastior

CEPA

Ayuda
memcrfia/document

doi Cartro da

Camvwaa» Ei^iadientes 48 informas
<*» avaluado* elaborados

Disertar a impiemantar planes de mejora a partir J"**"!!
de tos resultados de ta avaluación da cntenos en ¡¡¡¡¡¡¡¡.J
La formación da expedientes y an tas Menciones Damr**»»**
presenciales

Oacioria! ew C

Evaluar conoomienio sobre la atanoon de oaectrai»)
controversias de oonsumo Orntamm

a

* Disertar socializar a liritaementer planes de??"«£•-' '
. mejora a partir de los resultados de la avahiacton 5¡¡¡¡¡*

de conocimiento sobre la atención
controversias de consumo

SokXJOr <MContrtworoaaa 100% Plenas OS
48 informes de

** Personal evaluado 2 ev,

implementados

8 informes de

mejora

Oaracttaiai o* Cerero da

Disertar socializar a implementar planas de
mejora a partir delos resultados asi monitorso de Dn
audiencias de concilieoón

Realizar evaluación de cntenos de llamada en j**^*
Menciones del t»10

Diseñar sooetztei a implementar planas de
mefora a partirde toa resultados da la evaluación antmu
de críenos de samadas en Menciones del 010

Producir y difundir curtas an radio móviles radio
mercado y redas sociales asi como an aspeóos
da Asambleas Ciudadanas Casas da Cultura y
convivencia y sedes departamentales y
descantrafliadas da la Asamblea legislativa

Produor videos mformMivos sobre servíaos de la
Defensona (910. DC en tinas vsnten*as
departamentales y Ciudad Mujer DC móviles y

a Festivales para el Buen Vivir»

Errata- comurucaoos de prensa y avisos que
informen toa servicios y horarios de atsnoon en
tas venusraaas de Mención y tomadas de

Ejecutar actividades de divulgación y paniclpecion ?"•*'!•>
en medio» de rxmunleecion temtonole» de la»™"
Oficinas Regionales

Generar insumes aotne los mecanismos, horarios J""™"'
y tugaras de atancion de controversias de r8***"
consumo

, 12 monrtoreos 1
rsstizadoa

r» Caneo da

Coreo <anvea 100% Planes da

* mejore 12 informes
implementados

Caí*» de

Cara»»,100» de Insumo» ,Q ^^^^^
0»nerado» pare se, «««¡meo,
comunicados
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010800.6 so/os/»'*
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1 1 J
Tramitación

oportuna
denuncies

colecttvassn ai

proceso de
atención de

controversias

de consumo

o>

Dus

(Casos colectivos

tramitados sn

tiempo de acuerdo %
al proceso ' casos
colectivos

liamitedos) • 100

ftL Ct^,

mlrltSTe.». —al
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al
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Generar solicitudes de modtflr^ctón al sistema j**^'.!,
SARA

Caneo da j Solicitudes

remmdaa a la

«¡««ii <*• 3Drxiimentos
Sistemas

lntc»rmá»icos

Oaaetenai cM Caneo da

Oreolorio)
Oaeoanea

Disertar mecanismo de iiotihceOón eletírómca Ontmrm

implemantar

electrónica

mecanismo de
SoluCÉor-daC

notificación cvacfem,

. Orertonai d
Diseñar mecanismo espsoaiizado da Mención de $(**«„ m c
casos vinculados a servicios financieros

Mrtan-vnu

^ Diseñado
Documento

. 1 Mecanismo 3 informes
imptememedo mensuales

implementar

henamtentes y mejoras M
proceso de Mención de
controversias da
consumo

Ceroaaten *ai Cantro ea

Socializar mecanismo especializado da Mención aractonai
de casos vinculados a servicios financieros Omaartna

casos de

ccrtlrtwsrsiasde«>r»*iif^ „ Xtvvámci6n y resultado de
00% coiacttvBS de interés ^¡¡¿ ^^ colectivos

colectivo (casos en M D»ecc*n
temtono y en oflona)

» imptemeffle, mecaniamo eipectamedo de *22ü *
etenclon de caso» vinculado» a servicio»

financiero»

Evoruer mecanismo eapecioltfedo de atención de vajum m
caaos vinculados a servicios financieros

OaeAer aocialuar o implamenter maioras al °™2""'
mecanismo especialiiado de atención de casos ¿¡¿¡¡¡¡,7
vinculados s servicios rtnenoeros e partir de su
respective evaluación

Monrtoneer comunicación oportuna con las ¡*¡¡2"*;
persone» reclamante» en una muestre de al
menos 10% de denuncias abiertas

Oac»»i«i

Acredfler atoaros «isHucionales
ArMros 4 Acuerdos de

acreditados acreditación

Dvectsrl») 0* Cwe» m
1 Proceso haoteledo

Lineemienlo

emitidoHetaMai proceso de amarare

Diseño del sistema de adhesión general para M sou** ¡»c^<To*ar«a» *00% Sistema
arbitraje da consumo

Oaectona) oW Canto i

Evaluar la expenanoa obtenida en la tramitaoón r>ac»orta
de casos en amaraje de consumo

diseñado

i

, 1 evaluación
realizada

i Documento

1 Documento

r1 evaluación Documento (ayuda
realizada

01*030016 23rt2O0l«

oioanon soovaoi»

oimrjoi» sirarjoi»

CICWC16 ZVUfJOl»

3Cm 29% 01*3001* 23/120016

•

01/07/3016 31OTO016

01*030018 30O3O016
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Tramitación ^ ^^^q,
°^rtuni * tramitados an
"??•* .tiempo de ecuerdo _.colectivas en el,, ^^ , ^ %
proceso

Mención

controversias
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caMad calidez

y efectividad an
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irtMrtuoonats*
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protección de
tos derechos e

intereses de las
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colectivos

' tramitados) *100

Tnmest

ral

Promedio de (recua
114 de resolución da
Tramitación casos Indlvidueles •

oportuno de menoa-lecha de sames!
procesos Ingreso de casos Días M
sanaonalonos individuales en

de denuncias Tribunal

individuales Sanaonador)
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NO

dMo
40% 45% 80%

Atender casos da

controversias de consumo

90% colectivas de ínteres

colectivo (casos an el
territorio y en oficina)

Qraccetv da C&eteadaril

implementer les "medidas
da mejore" de procesos 1
sendonatonos de casos

individúalas

507 334 2M 180 120

Evaluar ta afectividad del

procedimiento de
iremitaoón de casos

individuales

Procedimiento

controversias de consumo colectivas
1 Procedimiento

Draciona. da

Diiiieessssii.! 100% o, casos

implementar M procadlmlenló de Mención de ££¡¡¡¡1? eYcíSLaa» coiect.vos tramitados 6 informas
controversiasda consumo ccJectrvea c**-™ *• •cuerdo M mensuales

o so vcMnt-e da procedimiento

[Voctwia) d* Cartro da

- . . DrartoriB) J^itSoola) , o,
Evaluar la ejecución del procedimiento de ovoeexm deCiudedarva r '

,. , Mención de controvenas deconsumo colectivas conowne avMusdo
Dessssts) d* VtrjSsMstaa

r>actortaj dai Caneo aa

Disertar, socializar e imptementai las mejoras a iDracexia» JiridKwa, iqo% Pten oe meto/a
partir de tos resultados de la evaluación de Diaee.n.1 a. C**-rJane , "^^ °* ™IW Informe
controversias de consumo colectivas

Oncena, da c-udedaro». itx% de casos a loa

que se tas ha
comunicado

astado y resultado tststanoa
según corresponda a

ÜDCC

DaorAorfa) SH Caneo da
Apoyar la coiromicaoón a tos afectados del sou>v aacgajo.an.sa
estado y resultado de tos casos colectivos

Cwocwiai JunoeoiB,

Dvortor-a;. dai Carero da

Dar segmmtenio y acompaftamierito a tasDvecMnai o* Caudartana.» 100% Seguimiento Documentos
resoluoones emflidas en la trarrataoón de casos o*mm bnndado a (informes, ayudas e%

* resoluciones emitidas memonaa. «c )

Repone de

Elaborar e Imptementer metore» en etención e^^ Tr***«i 10°* ** •ccloo•* ecclona»
resultados de evaluación a procedimiento de£0ZZ¡¿ corractivevpreventiv corractrves/prevenl
tramaaciónde caso» individúale» •» Implementades ,VM

1 Mecanismo

Coordinar con la Gerencie de Sistema» automatizado de
informático» la creación del mecanismo Piaaaantatei m Tmunai notificación por Acia da
automatizado de notificación portablero en pagina sa~v««r nean en pagine •" «""«me

evaluaciones

R* alizar evaluaoones de tos tiempos del

procadimienio interno de tramitación de casos s^.mm)a,
individuales (I)

PraMaroatai dai 'ntxvvea
procedimiento

interno da 2 «*»"»»••
tfamrtactón da casos

individuales

01O3O016 30O5O01*

01O6O01* 30060016

i 01/070016 23*120016

13% 33* 34% 01/100016 73/120016

8H 8% *% 6S» a* 9% 9% 6%
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PERSPECTIVA 1: SATISFACCIÓN DELAS/LOS USUARIAS/OS DENUESTROSSERVICIOS

íí? ~ «• reaomtaón del
OP0""™ ""caso jnenos-recna .... Semesl ...
O™*™ de ingreso del ceso Dl" -al ' 4,Ssanclonetonos " Jm¡gtm
MncJtm * S^icionadoo Ottao

1 1 Fortalecer le

candad, calidez

y electividad en
los servicio»

mstitucioneles

ementado» a la

protección de
los derechos e

interese» de la»

personas

consumidoras

1 1 7 Candad [totales o oerciate»|
en las de denuncia»
denuncia» de colectivos linteres
interese» dlfuao y colectivol /
colectivo» y/o Resoluciones
difusos de las encielas de

personas denuncias
consumidoras colectivas [ínteres

difuso y colectlvol) •
100

144 12t 90 00

Evaiuai la etedividad del

P™0**"1**1 Mtwa taaaal
tramitación de casos de

Actualizar y epacar el
procedimiento de ,
tiamaoción da caso» de

Sistemalizai los entonos

aplicados en le resolución Tnl
de caaos da oficio

implementer las "medides
de meteré" de proceso» oeaseMn J
aanoonetono» de casos '•*•»«' aa™»»™»»»
do oficio

«.ñauar y Iramaat n^^ m ^m m
posóte» caaos eoleervoa suoi a»cmwm« ^^
y/od^.infonr^sup^^.vs^..^^ ^ ^ ^ ^^ ^w . ,.^l?^^.* ,0o», a. caso. 12

% Anual * 90% 01% 91% 94% 95%

informar sobre avance de

estimaciones

desestimectones (que £^Td. CaHtwwm E*botat inlorms sobre avance daastmvjcwns» o
incluya nriacantsmo da o»»»* da vtjeanc» da deaejatlrnacsonas (que incJuya mecanismo <>• 0neton^JuhttKOl%¡ ÍT"?^** wi0 informes
control que «forme en •*«•* control que mtormeen tiempoa la Presidencia que
tiempo a la t»rssidencia ^^SíaMa»** * ocurT* ^ **C*i0* coted,vo*í
que ocurre con toa casos TrWturW| <^nc>or»Kio>
colectivos)

Retíisertar e implementar encuestas leietónicas 1 herramienta
para medu la pen^ooón sobre ta caadad y j,*., » r^nfcacain , rsdisenada y 4 HenamisnW y

irrvpiernenter sistema <t*t . ... _csttdei. datoa usuanoaqua ingniaW susisclamoa c^iad mediciones fichas técnicas
msceaón. análisis y£5eed """""'* *" toe CSC (I) ^ rseezadas
divulgación interna de las &,»»*#, m c*neo da Realizar medición de Promotor Neto de la •"**»- * p*in*M6,»ft » 2 mediciones Frenas técnicas
encuestas de satisfacción sotuc-t* decomtwmum institución Ceeaed realizadas
y promotor nato da tas D**rxa&n da

Comrovers»sdaleDC Cm™"°~m motoras apal» de los resultado» de las encuestes ££»¡* -""Io" ln">™M
de satisfacción y promotor neto cuendo eplioua ovaceraní

Reekzei »venacwnai de loa liempo»

procedimiento etterno de tramaación de caso» de ¡
oficio (I)

eveluactone»

at

ai w rnuai procaxamianlo

tramaación de caso»

RedueAe. el procadmiento intemo del Tribunal , procedimiento -mimM(1
Sanoonador (caaos de oficioi cuando seei™^1 actualizado Documanto
nacesano

Implamenler el procedimiento inlemo (caaos PiMentami asi Tnaunal 1 procedimiento Registro tinco y
individúate») »«»»»«. .mplemernedo digital

100% de
MI a. TKtm Bt^juo^

notificadas

Documentos («ates
da asiatancle

Dneftar e imptementer la ftmiltoimt de naesem, j^neaete! Salame lunoonando informa», ayuda»
mamona», ele)

Notificar por pane del Tribunal Sanoonador a la l
Dirección Jurídica la» resoluciones de otloo '

sistematización de cntenos (cuendo aplique}

Acta

notificación

Elaborar e Implementai motora» en etenaón e ^¿^ M T^^ 1W>* » «ccione» aaj0Mt .«.«.««««ikkki»» oentaote JViJrJrji»,esuH»do» d» evaluación a procedimiento de ££2Í " *"* corraclivavpravontiv „„„„„„,„ tm»»»».»e»9»»»»»»e»»».» oaoiooi. an
trimileción da caso» de oficio a» implementedes

Coordtner con la Gerencia de Stslemee
Informático» la creación del mecamamo n,maiaiii aa r,»»» ¡¿¡¡¡¿¿j,," „„
eutometizado de notltlcación por lablero en pagine sanuonaa» ubiato en pagina
web (caso» da oficio) „&

1 Meconismo

eutomatizedo de Ac(1 ^
.iri M»M

Dnccnii jumaca»:

Dreeton». da Cara» o»
3 Jomadas de

aa revisión de caaos

efectuadas

Crear e implementer comité de revisión de caso» ¿"¿^
colectivos y/o difuso»

3 jomadas de
revisión de casos

•i«W20t« 33/ijrxi»

oaeiijoia jsnjrjo

0401001» 300*001»

oioe/aoi» xvcevxie

oíosooi» wctwo'e

OaeoSaria)
11111 1 111111 04JWO01* 2*120016

da Dirección Jurídica

Elaborar en tiempo denunciasde ínteres ct^iecttvo 100% ^ ^^.^ Documento
a ser remitidas al Tribunal Sancionado/ (Según D»roeior.ai jun<soo,aj nj^^das antiempo denuncia
conesponda)

04O1O016 23/120016

' Oaooc-o* da* Caneo da
10 informes sobre

1 1 8

Percepción de

los usuarios

y N«a obtenida en ^ Tr)mes(

ton rat
calidez en la encuesta

atención satisfacción

bnndada en los

Centros de

Sotooón de

Licda. Yancí Urblna /
Pipoilnri^ rip Iannfpn^nria del íon^uiTuaaW

9 00 9 OS 9 20 9 25

desestimaciones

! i | 1 t 1 I 04/01/301» 7*1200'»

1 0K03O01* 2Vt2O0l8

implemeruados

II» II» 11» II» 11» 11» 12» 01/04001» 3Sn2f»1«

Perspectiva I/Página



1 1 Fortalecer la

calidez

y efectividad an
loa servicios

instrtucioneJes

onentados a la

protección de
toa déntenos a

intereses de las

personas

consumidoras

111
Peixepción de

toa usuario*

sobra la

calidad y Nota obtar

calidez en la encuesta

atención satisfacción

Brindada en IOS

Centros Al
Solución OS

Controversias

1 u

Percepción de

sobre ta Mota obtenida en

calidad y encuesta da
calidez en la satisfacción

atanoon

brindada en et

910

VMJbtftti
Licda. mncí Urbina

Prpsirtpntfl dp la ¿pfensona del Consumido!

DElíV

Caltfrcac Trtmest

PERSPECTIVA 1: SATISFACCIÓN DE LAS/LOS USUARIA»VOS DE NUESTROS SERVICIOS

implementar estrategia

par* atanoon inclusiva y
especialzada para
personas con

implementar SeSleme da

•» •» »» •<*> •» Z22??Z£Z
de lee persones ususanas

da 110

Dvortor-e: rae Caneo de
Soluealn de Coneo.feea 2 Jomadas de

implementar tomadas de sensibilización sobre la t>veiBr.a) « aenstbiiUacion
atención al publico Dao>eiaooaat.inr

Listas

Ambientar oftonea de tos CSC para bnndar *°**¡f"*
inlormsoón importante sobre la tramitación da 0n
controversias de consumo a las personas usuenM

intormes

fotografíes

Ooclonai SM Careo de
. SoUMn da Careo eieeja 4 ;jfi(.ina<>

Evaluar lamOusividad da toa seiviaoe deatanoon d,,»»*,, » poM,.»*^ de Dooimento
de controversias de consumo servicios evaluadas

Dvoclonai OM Caneo da

Cerero ea [>aeAer a implementar meto/as a partir da los Qr.cSTieT "'"""""o, 10o% Ueforaa
*• resultados de la avaluación de irvcJusivasad del omemmimuo* kmpternentadaa "
^ servicio de atención da controversias de consumo

a»

Producir videos informativos con lengua*» da
sena» para personas con dtscapecided audrlive
•obra servido» de le Defenaorte (Oto, DC en Man o»toi»»»» t «seo» producidos video» producido»
linea Ventana»»» depanamenlatas y Ciudad Mutei
DC móvttaa y Festivales pera al Buen Vivir)

1 herramieme
. _ .... KtaattK » «nplementar encuestes letefóruce» -»„.,, , redteenado y J Henemienle y
,""""" P" "W» » P««»pción sobre le calidad y¿^ medicione. nenas lecrucas
o», a> "•""" °* "» "Mno' oal«10 (I) reeüzedea

, Diseñar »ociarizar a wtpternentar planas de,
mayores a pata de loa resultado» de lea a
de satiafaoción en 910 cuando apoque

100% Plana» da

mejore

' implemenlado» informes

•vmw\^m

4 4 4 4 4 OerCeOOi6 2V12O016

0iiO4O0ie sinoooie

2Ma 28% 29% »*> 01*040016 T'10/201*

1111 01/04001* 31*070016

i i i 01O8O01» iioaooie

01*040016 31/090016

1 01*030016 23*120016

II» II» 11» 11» 11» II» 11» 11» 13» 01O4O01» 3V1JO0H

Perspectiva I/Pagina*



LijaTrancl Urbinjí-^ ^/^^^TlSa
Presidenta de la Defenaofíadel CoarSaWaior. _ _^»jI7»?

111

Psn^poón da

toa usuarios

laKtota, «amala ™c.^ TnmtfJ
,*!!^MU^ * eJn ral

ceitoez an la satisfacción

atención

brindada an et

910

1 1 10

Percepción de
tos usuarios

sobre ta

1 1 Fortalecer la

estelad calidez

y electividad en
loa servicios

instrtucione-es

ementados a la

protección da
tos déntenos e

interesas de las

personas

consumadoras

calidez en

atención

t>i*cor,r

Jurídica

Mota obtenida en

encuesta da
satisfacción

1 t 11

Percepción de
los usuarios

sobre le

Cauncec Tnmest

ton ral

calidez en la

atención

bcmdada en la

Dirección de

Ciudadanía y

Consumo

Note obteraoe '« CM]CK TnmM
encueste de ^
satisfacción

PERSPECTIVA 1: SATISFACCIÓN DE LAS/LOS USU-ARIA-S/OS DE NUESTROS SERVICIOS

percepción de candad y 0m
caadez por parta da lea «naote*

9 25 personas usuarias
(incluye CRM atanOón
especializada para
personas con alto
potencial de ccnfltcto)

Investigarsobra ta herramientay técnicas de CRM Oaectena)
apiicaNea a Cali Canter

a» 1 Investigación f
reatuada

8 25 BSO 8 55 0 00

««Tc^ro «. Formular y desarrollar un programa para la
ée impleniertacton de la herramienta y técnicas de t

CRM en el 910

' 1 EstrategiaDefinida Documanto

implementar sistema de
medioón. análisis y

divulgación interna de tas unasae es
encuestas de percapctón yCaesea
del sarviod de O""»" •*
representación judicial de

itoe

670 SAO 700 750 8 00

NO

dato

implementar el
tortatocimiento da

capeodedes de atenoón
a tas personas usuarias

del servicio de

representación judicial

implementar sáleme de
medición. análisis y

divulgación interna de las"*J*Í*_**
800 700 750 «00 encuesta» de percepción &„„*„„

de servicios bnndedos consumo
para la participación
ciudadana y educación

Diseñar y divulgar banner prorrioOonalas para
difunde hora/toe de atenoón del «10 en redes JetaraideC

2
' divulgados

Bamvers digitales

diseñados y

divulgados

1 hen-amienta
RediaaAar e implementar encuestas letotomcas ^^ m Pw^MOúr „,*„*** y 3 Herramienta y
para medir la percepción sobre la candad y^ macaones ficftas técnicas
calidez, del servioode isprssemeoón judio* (I) realizadas

Diseñar socializar * implementar planas da l00% puj^,., de
mejoras a patir d* tosrasuitados de lasencuestas Dnemmt JurWleo»,i rnssora Informes
de saiafacoón an representación judioai cuando impiementados

Emitir Imeamiento sobre escalonado de atenoón
da casos en representaoón judicial a fin de
separar la atención al pubteo de la tramitación o*****)
técnica

Diseñar a imptemantar un discurso estandaruado
para informar requisitos procedimientos y costos
del procaso de representación judicial

1 Untamiento da

judicial
implementedo

Documentación

(memo)

1 Discurso Documento
tmptomentedo (mamo)

Desalarte] jvhóox*,
Pfoaioeraeíat dai Treunol

Orvcton») ea Cara» m
Sauaon ea Canenaisaa 100% Resultados

Divulgar resultados conel personal y uslematizar o™»,,, a» divulgados y Documento
le expenencie cunnuac^ ustemetlzados

Diseñar a implemenler encuesta» para medir la
percepción sobre le cattdad y caadez, del servicio jaén» ai nanacaw t «eenade y S Henamiente
bnndado pare le perticipactón ciudadana y cataas medictone» fiche»lécnicas
educación (I)

] anaews y
divulgación de

Reelizer análisis y divulgación interne de las
encuesta de percepción del servicios brindados¿^^

, para la pertiopeciónciudadanay la educación

Davctvn m Civoaoane i uraco» de Lote de asistencia
participación

ciudadana y
educación

DisoAer socializei e implementar planee da
motores e per»de K»maulados de lasencuesta» 1>^loni)0,(.„
de satisfacción de servicio» brindado» para la¡í~™
pamapeaón audedena y la educación, cuando

100»

'motora
mptementedos

04C1/2016 xmaooie

01*370016 2*120016

1 01/03O016 23/120016

11* 11* 11% 11% 11% 11% 12% Cn/0*O016 23*120016

01*0300^6 31O3O016

01-0*0016 3Q/04O016

X* ¡O» 30» ¡0» JC» 0KSV301» 2V1ZO01»

1 OliOWOie 2SII2IÍCI»

1 01J07O016 23*120016

01*040016 23*120016

Perspectiva 1/Paginal



PERSPECTIVA 1: SATISFACCIÓN DE LAS/IOS USUARIAS/OS DE NUESTROS SERVICIOS

1111
Percepción de

Implementar sistema de
medición aneas» y

dn/mgeción Interna de las *
encuestes de percepción Tr*una
de servicios brindados por

al Tribunal Sanoonador

Nota obtenida en
CeUficec Tnmesl^¿" «6 43 «90 700 7S0 «00

cetidoz an le

etención

brindad» en

Tnbunel

1 i Fortalecer la

calidad calidez

y afectividad en
toa

onentado* a ta

protección de

toa oenKnos e

iniaféaéi da tas

Licch. Yanciurbina

Presidentad« la Defensona tfél ConsuianaaOI

1 1 13

Efectividad an

la tramaación

de Denuncias

'.«•fiadas con

acuerdos an

(Denuncies

cenadas

wtumúm

concreción con

monto recuperado I
Denuncias

con monto

ccnaheoón) * 100

Implementar meiore» en
basa a la» medioone* Tiejunei a«

periódicas

implementar estrategia de
aspecialuaoón en la
atenoón de controversias

de consumo (incluye

•tjentrficeaón de practicas

82% 83% 84% 85% 00%

•dertiftcaoón estudio y

desarrollo de temas

relévenles para la
atención de controversias

de consumo)

oficinas da toa CSC
(Incluye programas de
meritoria programa de
ligamiento)

Redtsener • vnplementer encuestas telefónicas
para medir la percepción sobre la candad y j
caadez del servicio brindado a lo» usuario» del '
Tnbunel Sanoonador (T)

y 3 Herramienta y
medtoone» fiche» Moneas

Piwswawi m Ti«u»i socializado» con el

personal del litbunel

SooaUzar con al equipo da nabato del Tnbunel
Sanoonador loa resultados sobra mediciones

periódicas de le satisfacción de los uauano» de)
Tnbunel Sencionedoi

Ayudas mamonas
do tomadas de

nabato

Elaborar a impiementer motoras an etención e
reeutlado» eobra la medición de satisfacción de lo»

usuario» del Tnbunel Sencionedor

Identificar practicas empreseneles que efecten los uvactoni' a»
intereses de le» personas consumidores t>»aon»T

_ 100% da acoon.,""^» *
' «-"-^«r1" con^«/prav.nt

as imptomentadas

48 informes

identificadas mensuales

Diseñar a irTXTtsmentar planes de interveriaon Deaes>ri,, ao* i
sobra practica* empresa»ala* identificadas qu- *"
afectan intereses de tas personas cotsaumidorae

, 100*4 Planes de (
intervenoón

ejecutados

Oociortei dai Centra da

Revisar ta guia para la realización dé audiencias
de cono hación

Disertar un protocolo de negociación

1 Guia revisada y .

Caneo de

e

e» 1 Protocolo diseñado Documento

aa) Carero da

es Socializar protocolo de riegooaoón
i Protocolo Listas de

socializado asistencia

r^tcemí dai Cerero de

implementar protocolo da neQOoaoón
Protocolo 2* informas

sdo mensuales

i del Cenen de

Diseñar a imptsfrventar mejoras a partir de tos ¡¡^¡".•j,£
resunados da la evetueoon da la gusa de
ccnc4iación y del protocolo de negc<iaoón

Efectuar reuniones penódicas con provaedores oaacswa'
recurrentes para mejorar el cumpumrento da la Ley Sotucavíde
en relación a la atención da c«rovs**tes de?^^V
consumo flrxattiado anSarvtooa tVianOeros) Oaecararei

*» 100% Mejoras al „ íntnm~
* protocolo

implementedas

Carero de

Cvevveraan 100% Reuniones

*» afeOuadas
Ayudas mamonas

Dvectonai

Evaluar el plan de meritoria an la tramitación da som^ da
controversias de consumo y forrriación de DMC*r^

i Cenvo de
a»

<s> i Pian avaluado informe

Diseñar e implementar mejores al plan de p***0"^
' mentoria en ta tramitación da controversias de ' '

consumo y formación de expedientes

da* Carero de

m 100% Mejoras (
imptemenldas

1 01IOM01» Z3r1«oi»

oiicaraoi» anaraoi»

10% IOS* 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10» 10% 01/O3OO16 .W120016

04*010016 23/120016

04/01001* 23/12001*

<
01/0*0016 M/04OCI6

33% 33% S4% 01*030016 11/080016

01/0SO016 31*050016

4 4 4 4 4 4 G1/06OC16 23*'2O0'6

OMOOCí* 30*10001*

4 4 01/11001* 23/120016

n n k n t« n» onoarzrjia numii

oíawxia wxraoi»

• • •

iva 13» 11» 13» 13» 13» 13» »» 01IOH01» 2311213016

Perspectiva 1/Páglnal



iDenuncias

i is mONtátMn

Efectividad en KU9rlM
la tramttaoón ^^^^^^
da Denuncias ^^^.^^j^,
cerrsdae conOT

con moi

recuperado

con

monto recuperado I
Denuncias

individuales

cerradas con

acuerdes an

cc«*ieoonri00

1 1 Fortalecer la

calidad calidez

y afectividad en
toé servicios

orientados a ta

protección da
tos dénsenos a

intereses de las

personas

consumidoras

82% 83% 84% 85% 00%

PERSPECTIVA 1: SATISFACCIÓN DE LAS/LOS USUARIAS/OS DE NUESTROS SERVICIOS

ta tos CSC

(induye programas da
memoria programe de
lineamientoí

DtseAer e impiemeniei un plan de pasantías entre sotx<* da c
rjfvcinas que ejecuten el proceso de atención de jSrasiaw
controversias de consumo D**i*"*-™

da i Plan imptementedo 2 informes

Oteceonol da. Cenes da

a»<UdlO* da caaoa .satyBilw»» Caneo. i*aaja ._*-, _ . Avudes
complejos tramitados en medios altemos de Peeatay)

' *• solución de controversias

por las diferentes unidades o direcciones

Daocearia, dai Caneo de
t**mmc*r*r>**m 1 Programa da

implementar programa de hneamientos del Centro
dé Solución de Cortroverstss

Pfawdarrma. del Trexana*

Daedonai del Cerero de

Raaiuar jomadas de estudio de casos y cntenos
jurídicos

[Veciofiei Jiyiotaa.»

» 2 Jomadas Listas

efectuadas asistencia

Establecer socializar y
aplicar cittarios jurídicos

unificados entra et"*
Tribunal Sanoonador. ai
Centro de Solución de Orac*»
Controversias la
Dirección deVigilancia dé j**»»*" * veaenoe, <
Mercado y la Dinscoón ££•£^^
Jurídica. sobra

controversias da

consumo

Onouúr> rW Cerera 0*

Evaluar

denuncias

individúalas y de ofVcto Cenetwei
sean presentadas da 0*eeate*i
conformidad con el

Procedimiento

Dar seguimiento é tas
por casos

y dé oficio
el Tnbunal

Sanoonador

que

Elaborar compendio qué incluya las lineas y
cntenos Jurídicos del Tnbunal Sarcionador y
Órgano Judicial

Desarrollar taiierss para socializar ai contenido del
compendio de lineas y cntenos jiiridtcoa del
Tribunal Sanoonador

compendio .

i 100 % de tos cntenos Listas

socializados asistencia

OveeotSfi »• Centra ee
Draceyrai del Canto de

use Analizar la iramrtaoón de casos presentados ante
ee vsjaanelí ai Trbunal Sancionado* por el CSC

Casos analizados 46 Informes

SeQuin-uenio

1 1 14

Efectividad

sanciona!one
Cantidad de casos

cenados) x 100

% Anual * 61% 83% 85% 68% 70% presentadas

Dar seguimiento constante a las denuncias por o**c**<»> **ewii
caaoa mrtvidueiea y da oficio presentadas al Daetsyiei dei ceea <
TnbunaiSanoonador **»>«»•*»*Clb.jlii

Tribunal S»sncionador

ÜcdajYincl Urbln» /^ i*ba_ ^^^
Presidenta dela Oelensona del Consu^najfleillfaj^»

Alendar oportunamente \
IOS rsouenmientos y Se Ménade

prevenciones que haga el [
Tnbunal Sanoonador

Cetebrer convenios para

La electividad

sanoonatona con la

Fiscalía Oeneral de la

República (FOR). Centro Ceeee»sn de
Neoonei da Registros"
(CNR) y Mtnistano de

i(MH)

Atender oportunamente tos rsquersmi«ntos
Censo ee pravenoonss que naga el Tribunal Sancionado/

, Cwectonei dai Carera de '

Cabildear conlaFiscalía General de laRepública ^^ _***—,
la factibilided de establecer un convenio dé p^¿¿¡£{&*!+„* 1
cooperación intennsirtucionai y sus alcances para
contnbuir a la efectividad sanoonatona

cabildeo realizado

Cabildear con el Centro Nacional de Registros 0lfTÍ-tw(,) juhdwoiai
(CNR) la taclibiltdad da establecer un convenio de t>ac*v m Centro de

' cooperación intennstrtucionai y sus alcances para Sóuuót de Gix'ira.»»»*-.
(el intercambio de mformaoón retairva a la ^™**T*?<*Í ** Trt*jn"
' srtuación registrai de losproveedoras
1

Cabildear con el Ministeno de Hacienda (MH) la
factlbilidad de establecer un convenio de

cooperación intannstituoonal y sus alcances para oocexie- jainaeofe
el intercambio de informaoón relativa a la 0<rac*j>-;e. de

srtusoón fiscal de los proveedores como también Meree*
para reatizaoón conjunta de audrtonas e
inspecciones a proveedores

12 intormes

Notas/correos/ayud
as memorias

Nolesrcorreos/ayud

as memonas

ii» 12» oíAMraoie 2Vi2r20is

1 Otes/201» 2J/1J/20H

04*01*201* 23/12001*

4 4 4 4 4 4 4 04*010018 23*'2/2016

01O6O016 33*080016

90% 90% 01*060016 .OOSOOi*

1 01/120016 23/1 2O01*

04*010016 23/120016

222 2 223222 01/03001* 2*120016

11111 04*01/201* 4TV12O016

01*0300'* 31/030016

02*000016 31*06/2016

Perspectiva 1/Pagmal



1 1 14

Efectividad

sancionetona

1 1 Fortalecer la

calidad calidez

y electividad an
los aan/ioo*

institucionales

onenlados a la
protección de

los dénsenos a

intereses de las

personas

consumidoras

1 1 15

Cantidad de ca

cerrados) x 100

(No De
coniesiedes en elElectividad en lodo m , Tol„„.

iosservaos de |Umi(1M MlMM
atención w ^

l"*">™c* «100
ni

Anual at« u« «S» 66%

H% 00 5». Mí*. 00 5»,

i 2 Fortalecer y
potenciar la 1 2 1
aplicación del Propuestos de
marco emptteclón del

•k^aajajM
intégreles de merme
pare le aplicación
del merco Cantide

rwmativo paramarco ryjmiativo para
la protección de normativo para f«uJfcl^,ea$
to* derechos de le protecOón él ^e,,^,^ w
tos personas Cortsumidor ^^ p^^,^
consumidoras

3 2 3

jssSWI
Licda.Vancl Urbina

Presidenta de laDefensona delComun\0¡[2 \ataV

PERSPECTIVA 1: SATISFACCIÓN DE LAS/LOS USUARIAS/OS DE NUESTROSSERVICIOS

Gestionar la firma de convenio de cooperaoón
tntennstituoonai con la Fiscalía General de la n^^,, Jgftdi00<il
República, Miniatano de Hacienda y Centro
Nacional da Registros

Convenios

gestionados

Correo electrónico

dirigido a la
' Dirección Jurídica

con propuesta
revisada

Informe smléttco

Realizar sesiones y otras acoones de seguimiento r.—a*™*.* . 3 ™ufllon" de ó*
con cada área organizativa con relación a lo¡¡¡¡¿¿^rnSilT!one»ae f»t«>alimentaaón retroalimenlaaón
establecido en ios conventos realizadas presentado a la

Presidencia

Proponer a ta Presidencia alertas medidas
cautelaras o inioo da proceso sanoonatono sobre
practicasemprssanaiss que afectan toa interesas ^^
da las personas corisumidoras
ejemplarizantes)

Dvoocaon del Caneo de
iijujjn jiruns-nieraaw Atender requenmientosde revisión de propuestasxataj da Coooeraoón y 100% de las

d» de convenios «eiaoon»irveetuciwawaa solicitudesatendidas

Celebrar convenio* para

ta electividad

sanoonatona con la

Fiscalía General de la

República (FGR) Centro
Nacional de Registras
(CNR) y Mtraaterto de
Har-tenda (MHi

identificar violaciones a la

normativa de consumo y

activar procedimientos
sancibnatonos que den
lugar a sanciones
ejemplarizantes y que
permitan sentar
precedentes en matarle
de consumo

<a
ejempianz antes

tas-euuen eai r^rrtro ee Apoyaren al análisisde caaos de violacionesa ta
*• normativa dé oonsumo y éctivar procedimientos f^rjctonat rM Caneo de

sanoonatonos que dan lugar a sancionas soiuoavía* Coneo. ere—
ejemplarizante* y que parniitan sentar pV^"*1 * i*%*»«" °-
precédentas enmateria de consumo weroeao memoria*, etc)

DOtSa*t»eSSSH
(Corraos

0«n .ugar . eenourie. a •*, m"™™-> Ap0im bnndadOS atoCtroniCOS.
que permitan sentar Dmamu da ttgaerwej ea "*~» avudames

1 estructura

Ar-llz., estructura ruzcesjn. p»que 010 bnnde i^i£££-* £££"» "" »
etención a controversiasde consumo a través de Dl,#ctw,,1
loe medio» «temo» de solución de conflicto» controversias <

consumo en el 910

Trama* opodunamante
»»5% controversia» de consumo

de forme letetómce

Monitor»»! llamada» entrames para 010

Momloreer aleatoreemente les llamadas con base
e IHe de chequeo en módulo de etención
telefónica para aeesonas y avisos de infracción

i

Morvtoreer la cantidad da cnet de Ventanilla» y
G»«cac» aa Cana» m atenciones web en le (Serénele de Atenoón

Telefónica

Supervisar la epkceción del marco normativo en oactonsí
las atenciones bnndadas a través del 010

10% 10% '0% 10% 10% 10% io% 10% 10% 01*030016 2*120016

n% 11% 12% 11% n% ti% n% "% ti* oito*ooi* zsnaooi*

wamn 23/12O0I6

04*010016 23/120016

e%e%é%a%a%6% e% a% e% e% *% e% owoote zvizooia

1 01X23/201» 23/12/2016

Poetizar medición del tiempo de espera de Oncut»
nómada entrante (I)

Socializar lo» resultados de ios monrtoreo del 910. Dracamai
al personal de la GAT

Informes

de

, 1 01*030016 30*08OC'6

Listas

asistencia

ayudas merriones

• • -

da 36 monrtoreos

socializados

Analiza/ y pn>oonéT moditlcacionas y ampliaciones
a toa marco* normativos (Reforma a la LPC • An
42g. T*4scomunicaoonss rsorma Técnica da 0númu Jur^m
Calidad y Norma de Garantía) para la efectiva
protección de tos dénsenos de las personas
ttwsumidoras

Ovaccasn del Caneo de
Sakx*n de CianeoiaraaM

Oree»/!" de Vg*»wcaj da
Merca»*

DeTtMcaVí de

Analizar y proponer

modifiOKiones y

ampliaciones a toa
marcos normativos

(Teíecomunicasoones

Servioos Fmanoeroa

Ley da Creación SIOET
Soberanía y segundad
alimentaria

Ley General de agua
Norma da Garantía

Comisión Neoonel de

Plaguicidas CONAPLAG)
Reglamentos técnicos u
otros)

OnM de budeoeniay Apoyar en el ariélis-s y propuesta
mc-3iftcaoones a los marcos normativos

Propuestas

mndi.ir.ee ¡'V¡

r>eeior(a) del Caneo de

ÍT^Ü" * *•*•"• * Propuestas
m mooVficaaones

realizadas

04X11001* 23*1200'*

e»a»B»nna»a»»»a«e»»» 0*01/201» 23/12/201»

Perspectiva 1/Páginal-



121
Propuestas de
tmpiyjaón del sectores prioruados

1 2 Fortalecer y
potenciar ia

aplicación del

marco

normativo para

ia protección de

ios derechos de

pera la apltotoón
dai marco

normativo para

rjorwumtdoras
12 2 (Cantidad da

Porcentaje de inspecciones que
cumplimiento cumplen ta
da ta Ley de normativa apacabla
Protección al para la protección al
Consumidor y consumidor i
otras Cantidad da

normativas inspecciones

vinculantes realizadas) ni00

UcdalYanc. Urbina / A^^'
Presidenta de la Defensona del ConsurmVfe^».,

PERSPECTIVA 1: ¡SATISFACCIÓN DE LA-S/LOS USUARIASVOS DE NUESTROS SERVICIOS

Divulgar marcea
isonnjérvoa para ta

Anual ♦ 3 2 3 2 3 prolección de derschos e

Mensu

al

Verificar que toa
proveedoras cumplan con
ta* disposiciones
establecidas en ta LPC y
con las regulaciones
vinculantes con el marco

da protección ai

conaunwdor an al país

(auditorias inspecciones

ate en

pnonzedoa)

70% 90** 62% 82% M%

Crear a implementar

nuevas acetonas para

amplter la venlVcaoón del

normativas de protección c
el consumidor

Elaborar y remitu a ur>»dedes relacionarlas
propuestas de divulgación sobre marooa

normativos pare « protección da dénsenos e

intereses dé las personas consumidoras dichos

1 Ley dé Telecomunicaciones
2 Ley Especial de Loliticaoones
3 Ley General de EteOnodad

v^orcaada 4 Leydel Sistemade Tarjetas dé Crédito
*Jd 3 Ley dé Sociedades da Seguro*

" 6 Ley da Banco*
7 Ley Contra la Usura
B Ley de Regulación da toa Servidos da
iniormaoón sobra el Htotonai da Créditos da tas

Oecevia) de/ Cereroee 12 Propuestas de Documento {correo
Sctuc*»da (Uf*o<.«r**jo onnilgaoon remlidas electrónico)

9 Ley da Protección al Consumidor

otM«.id.vY«.d. ! ***" opltl1lvo * DocumentoElaborar yenviar al Plan Operativo Anual da lo» %0!Z¡¡¡¡£,¡**^ £ "•e,0f» Pno*""°* „£&& por
tema* pnorttanos en ei área de inspecciones

Verrhcar el cumplimiento de las disposiciones de
la LPC y otra* normativas aptteabies a
supermercado*, farmacias restaurantes. i/m*******
almacenes de venta da mueblas y ****"*"
etectrodomésticoa tiendas de ccnveniencie E?"****!
tiendas ffiayortataa, vanu da vehículo* °—-±J
telecomunicaciones loiificaciones entre «roa

<h 4100 Inspecciones .

Vermcar al cumplimiento de reglamento* léemeos o—ern*) de vteene* m ^ niana* da Adas
yNorma. SalvadoraAas ObHo*on« de asowattd ¡¡J~J-g' * inapaccton inspección
calidad etiqueiedo y conlenido neto en alimentos '•O""0» i caeaaa

• iC v

Elaborar y enviar to* informas da resultados da toa
proveedoras que cumplieron e incumplieron tos
disposiciones de la Ley de Protección al .2 ,n(0fm#s coo
Ccneumidor y otras normativas venfteadas an toa oaecenej devteasma den^^aovjs da toa informes
planes dé inspección pava su dWutgaoon (Utrtas *ts*»tsSMe. * lnwcClún ^.ooa
escoleras meo»r¿em*nto, Lotita^cionss, sector ***ei*aSf. jaculado*
fknenoero is4aconrwntcaocinas muebles

ateclrootomesticoa, airmentoa y bebidaa entra
otroa)

1 Documento con

losntmcer y justificar tos proveedores a ser Daeteona/ a* vv-e/wa.de dannlcsbn y
eudttadoa enueimenie en toa servicios financieros v*Km*x.<x»>*rmx*-m. de justincsoón da
(créditos tenates de crédito, entre otros) ****** proveedores a ser

Gestionar la coniraiaoón da firma* audtora* o

cooperación dé apoyos externos

Oeeceorts) de v.geanc« de Sé disponen de 2
umt*aoKoatormaan ». aa empresas/apoyos

Documento

aprobado

TDRSoUcitud dé

apoyos

Audttar las melodologíes utilizadas en el cobro da

intereses y otros cargos asi como la Deoetonai dowaesrire se informa
documentación da respaldo da tos créditos en dos Mareadr^ooro^odono)de 2 smprssa audttada
empresas que prestan al servicio da A"**"*
rinanciamiento

Enviar informas sobra resuaedos de audéonaa a'¡Z£2£££!£?, * íssuaadcs™^* las M"nw*ndum *•
Dtnsccidn JurVjlca

auditoria

tiii

90%

12% 13% 15% 12%

[Vectorial de viaaenca, de informa* da
iktarMdaCoonsnadorre. da verificación sobre

Verificar devoluciones de caaos colectivos '20% 20% 20% 20% 20%

Identificar a impiejmertter acocóse de irispécoon üntímm m v**ancai de
para verificar el cumpemiérpto de normativas de ieavtstto*JeSNa) de2 nu»,©» «actores Informes da
protección al corisurrwaor (totiftesoón historial *££» irtspeccionactos inspecciones
crediticio y comertiaezacióna plazode muebles y r™Ü^L

Daeceone) del Canto de

Bnndar apoyo técnico en La ravisión yanálisis dé %¡£¡¡£ * C"*"AJ"^- Informes
la información racoplléda ptwwia^taerwt" resultados

OasajsaMJyrlsseaiBl

11111 04O1O016 2V2O016

04*010016 2ftC2O0i6

390 390 04*010016 23*120016

16 7 2 04*010016 231130018

1111 04/01001* 23/120016

04*010016 2SC4O016

0301001* 11*08001*

12» 13» 131» 13% Oioarxie

1 01*07/201* 31*10001*

03*01*2016 31*080016

04*04/2016 WOSWO'S

ci4*o4*2oi6 sonaooie

Perspectiva 1/Páginal-



1 2 2 |C_

Pórtentele de inspecciones lili»

lemmparmorwo cumplen '»

de le Le, de normativa apaceble
Protección al parala protecciónal %nwtunni •• |iw« m »nv™.

Consumidor y consunvdor
otras Cantidad

12 Fortalecer y
potencier la 1 2 S Ce
aplicación del identificado» y
marco promovido»

normativo pera por el
le protección de observatorio
loa derecho» da P» pubHcidad
la» persona» me*»
coraurrudoras engaflosa y

Idee (que Caaoa registrado» Cantide Anua|
ciento contra la en el oboervetono d

dignidad el
honor la

intimidad y la
imagen

propia) con

implamenlado

Licda. Yancl Urblna\S
Prn<;irinntA ri*> la Defensona del Consumidor

PERSPECTIVA 1: SATISFACCIÓN DE LAS/LOS USUARIAS/OS DE NUESTROS SERVICIOS

Crear a irnptarnenter

m K» 1N I» I»
empecí le verificación del oa >
cumplimiento de toa
normativas de protección
el consumidor

Crear e

BssaaTeaSalla
lar ai

de

Da'WCCaV AatidKe

2 Ircoimeo da

Enviar Informe» eobra leautado» da acetona» aL2£j¡»í¡J¡¡ ,*!*""" £ reasiltado» por Memorándum de
Dirección Jurídica ,,—,.,..-,, proveedor envío

^Preparación da denuncie» por poetóte» _„,„„ Mam„
a, «icumpemiento» detectedo» ™«™- pmv^oo,

Evaluar lea nueva» acciones de ampttecibn de la ovación») a»
verificación del cumplimiento de normativa» de Marte».*»»»)
protección el conaumidot

Devanar y adivcr el obeervetono de Publicidad
aleda engañosa y lana

100» da

aaaiei at cumplimienlo del
pian de irebeto

Lerucmiento del Obeervetono de Pubacided illcac

engañosa y falsa

' 1 Evento pubaco ^
"laeluedo UMÓt

Monaoreet y averna, el fvincwnamlerito del ¡JJ*1 "¿¿t^ Z 5informe, el oto tnforme tamanaual
observelono de PutHicided ilicitc engafiose y lasa

avaluación del funcionamiento delobeervetono da Me^eao/ ja*Ma> de ((:tertlflc#(US nietoras
Pubttodad ilícita engañosa y falsa ioa»e»ooa>ri

Sistematizar la axpertonoa del funcionamienio del [J^JJ,* E<*—°* M'
rjbservetorio de Publicidad ilícita engañosa y falsa omemnvUtmao^ edquirida

Daocexiei del Caneo de

eeruoaVí de Coneo lera-oa

r>ectoriaiiuridK>o.a.

informe de

sistematización

•

1 01*040016 23/120016

01/bSOOIé 3&CSW016

03*1100'* 30/11001*
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