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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR /J
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria

PERSPECTIVA 1: Satisfaccion de las/los usuarias/os de nuestros servicios
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO RESULTADO PROGRAMACION

AREA e i o SRR PROSRRMRRION et e s
ESTRATEGICO AR ESPERAD MEDI
/ RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO 0 EDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB MAR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)

1. Satisfaccion de las/los usuarias/os de nuestros servicios
1.1 Fortalecer la calidad, calidez y efectividad en los servicios institucionales orientados a la proteccion de los derechos e intereses de las personas consumidoras
1.1.1 Atenciones FORMULA DE MEDICION: Total de atenciones (asesorias, denuncias, gestiones y derivaciones) brindadas por la Institucion
brindadas porla  UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Centro de Solucion de Controversias
Institucion UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Mensual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 5,080;
LIMITE DE CONTROL 2016: 5,800; META 2016: 6,000;
LIMITE DE CONTROL 2019: 7,000; META 2019: 7,500

1.1.1.1 Mejorae | Direccién de 31111 Director(a) de 12 Informes de Informe de boletin
innovacion de Descentralizacion Tramitar atenciones a través de Descentralizacion boletin que
atencion Direccién de App, Whatsapp y Teléfonos detalla
(Conciliacion Administracién directos atenciones 1 1 1 1 1 1 1 1 s | 1 1 p 3 12
virtual, teléfonos | Direccion del brindadas
directos, App, Centro de Solucion
atencion de Controversias
domiciliar y por Unidad de 1.11.1.2 Director(a) de 1 Teléfono Informe o
cita, entre otros) | Comunicaciones Implementar proyecto de teléfono | Descentralizacion directo comunicado de
Unidad de Andlisis | directo de atencién 910 en puntos funcionando prensa
de Consumo y estratégicos (Traslado TD
Mercados Ventanilla Centro de Gobierno 1 1
San Miguel a Sede de Ciudad
Mujer zona oriental)
|
| 13133 Director(a) de 33 Informes de Informes de gestion
Ejecutar atencion domiciliar y por | Descentralizacion gestion que
cita en CSC’S Regionales y GAD detalla
atenciones 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33
brindadas
1.1.114 Director(a) de 141 Informes en | Correos electrénicos
Remitir el informe semanal a Descentralizacion el afio, con enviados a
Presidencia periodicidad Presidencia 9 12 12 9 12 12 15 9 15 12 12 12 141
semanal
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ievRicardo Arturo Salazar Villalta "PESIDQ‘A .
Presidente de la Defensoria del Consumidor




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO

ESTRATEGICO /

RESULTADO PROGRAMACION

ESPERADO

AREA

CARGO MEDIO DE

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

RESPONSABLE

(con meta
numérica)

VERIFICACION

1.1.1.1 Mejora e Direccién de L5 Director(a) de 1 Plantillay 3 Plantilla e informes
innovacion de Descentralizacion Elaborar la plantilla y realizar Descentralizacion informes de monitoreo
atencion Direccién de monitoreos de seguimiento de elaborados
(Conciliacion Administracion llamadas de avenimiento en GAD
virtual, teléfonos | Direccion del por medio de herramienta 1 1 1 1 4
directos, App, Centro de Solucién | tecnoldgica via planta telefénica
atencion de Controversias 910
domiciliar y por Unidad de
cita, entre otros) | Comunicaciones
Unidad de Andlisis | 1.1.1.1.6 Director(a) de Sistema Acta de recepcion
de Consumo y Desarrollar el Sistema SARA Administracion/Ger | funcionando
Mercados version 2, que incluye: Centro de ente(a) de Sistemas
Solucidn de Controversias (CSC, Informaticos
Atencion telefonica, Defensoria en | Comité SARA
linea, Ventanillas descentralizadas, | Director(a) del
SARA desconectado, APP Centro de Solucion 8% 8% 8% 8% 8%
Defensoria 2.0); Direccion de de Controversias
Vigilancia de Mercado (Unidad de | Director(a)
Inspeccion y Unidad de Seguridad | Juridico(a)
y Calidad); Direccion Juridica; Tribunal
Tribunal Sancionador Sancionador
31317 Director(a) de Sistema Acta de recepcion
Desarrollar el Sistema de Administracion/Ger | funcionando
Recoleccidon de Precios de ente(a) de Sistemas
Supermercados y Observatorio de | Informaticos
Precios de Supermercados para Director(a)
consumidores: Desarrollar Vigilancia de
modulos de mantenimiento de Mercado 0% %
precios de supermercados y Jefe(a) de la Unidad
buscador de productos de Anlisis de
Consumo de
Mercados
1.1.1.1.8 Director(a) de Sistema Acta de Recepcion
Analizar, disefiar aplicacion, Administracion/Ger | funcionando
desarrolla'rlcarga de datos y ente Snftgmas 10% 15% 30%
presentacion de resultados del Informaticos
Mddulo para registro de atencion Director(a) de
por citas y domiciliar Descentralizacion
EL
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Presidente de la Defensoria del Consumidor
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~/

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

1.1.1.1 Mejorae | Direccion de 11119 Director(a) de Sistema Acta de Recepcion
innovacion de Descentralizacion Desarrollar calculadora financiera, | Administraciéon/Ger | funcionando
atencion Direccion de y analisis y desarrollo de ente(a) de Sistemas
(Conciliacion Administracion calculadora de pago minimo para Informaticos
virtual, teléfonos | Direccidn del el Observatorio de Tarjetas de Jefe(a) de la Unidad 20% 25% 30% 25% 100%
directos, App, Centro de Solucion | Crédito de Anlisis de
atencion de Controversias Consumo de
domiciliar y por Unidad de Mercados
cita, entre otros) | Comunicaciones
Unidad de Analisis | 1.1.1.1.10 Director(a) de Sistema Acta de Recepcion,
de Consumo y Disefiar el sistema de planificacion | Administracién/Ger | funcionando lista de asistencia,
Mercados (POA-PEI, PQD y ODS): Creacion de | ente(a) de Sistemas correos electrénicos
PR regeries infaonesems 5% | 10% | 12% | 12% | 14% | 13% | 12% | 12% | 10% 100%
Jefe(a) de la Unidad
de Planificacion y
Calidad
151411 Director(a) del 2 Informes de Documentos de
Evaluar los resultados de la Centro de Solucion | evaluacion informes
implementacion de los de Controversias realizados
mecanismos de atencion 1 1 2
domiciliar, por cita, por casos de
morosidad, por teléfono directo y
buzén de atenciones
113112 Director(a) del 100% de Informes de
Implementar acciones de mejoras | Centro de Solucién | acciones ejecucion
e innovaFiones a .IcTs> mecanis_mos de Controversias ejecutadas 25% 25% 25% 25% 100%
de atencidn domiciliar, por citas y
por casos de morosidad
11.1.1.13 Jefe(a) de la Unidad | 1 Estudio Documento
Elaborar un estudio para de Analisis de elaborado
establecer la factibilidad juridica Consumoy
para la implementacion de las Mercados
conciliaciones virtuales Director(a) del 1 1
Centro de Solucién
de Controversias
Director(a) de
Descentralizacion
/tlc./Ricardo Arturo Salazar Villalta 6

Presidente de la Defensoria del Consumidor




PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.1.1 Mejora e

innovacién de
atencién
(Conciliacién
virtual, teléfonos
directos, App,
atencion
domiciliar y por
cita, entre otros)

AREA
RESPONSABLE

Direccion de
Descentralizacion
Direccién de
Administracion
Direccidn del
Centro de Solucién
de Controversias
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Andlisis
de Consumo y
Mercados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

~/

RESULTADO
paeaiiadslalm bl o
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ABR MAY | JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
numeérica)
131114 Director(a) del 1 Mecanismo de | Informe
Implementar teléfono directo y el | Centro de Solucién | atencién
buzdn de atenciones en el Centro | de Controversias implementado
de Solucién de Controversias-San
Salvador 1
1.1.1.1.15 Director(a) de 1 Estudio Estudio presentado
Realizar estudio de viabilidad Descentralizacion realizado a Presidencia
técnica y financiera en la
implementacion de tecnologia
para mejorar la calidad de 1
atencidn en los CSC’s de Oriente,
Occidente y DCSC y herramienta
para unificar atencion de Twitter,
Whatsapp y Facebook
131116 Director(a) de 1 Mecanismo Formulario de
Disefiar un Mecanismo para la Descentralizacion disefiado solicitud/ propuesta
remision de correos masivos de de texto marco para
informacion y promocion de remision de 1
servicios DC a base de datos de informacion
consumidores
115337 Director(a) de 1 Carta de Documento
Contribuir a firma de carta de Descentralizacion entendimiento
entendimiento para la adhesion a firmada
lared de e-consummers para la i b
tramitacion de casos (ventanilla
virtual)
1.1.1.1.18 Director(a) de 1 Nueva oficina Comunicado de
Inaugurar las nuevas instalaciones | Descentralizacion inaugurada Prensa
de la Oficina Regional de Oriente 1

J:;‘ s ;icardo Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /

OBJETIVO

AREA

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION :

e s e U MO S 2o T B
ESTRATEGICO / e aay e ACTIVIDAD(ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE .
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION FEB ABR | MAY | JUN JuL | AGO | SEP ocT | NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numérica)
1.1.1.1 Mejora e Direccién de 1.1.1.1.19 Jefe(a) de la Unidad | 12 Materiales Materiales
innovacion de Descentralizacion Disefiar materiales para la de Comunicaciones | disefiados disefiados
atencion Direccion de promocion de jornadas de
(Conciliacién Administracion Defensorias Moviles (DM) en el
virtual, teléfonos | Direccion del territorio para el mejor 1 1 1 1 1 1 1 1 ) |
directos, App, Centro de Solucién | conocimiento de la ciudadania
atencion de Controversias (programacion)
domiciliar y por Unidad de
cita, entre otros) Comunicaciones
Unidad de Analisis | 1.1.1.1.20 Jefe(a) de la Unidad | 100% de apoyos | Bitacora de difusion
de Consumo y Difundir en redes sociales y pagina | de Comunicaciones | mensuales
Mercados web las jornadas de Defensorias realizados para la
Moviles en el territorio para el divulgacion de la 1 1 1 1 1 1 1 1 1
mejor conocimiento de la DM segln
ciudadania requerimiento
1.1.1.1.21 Jefe(a) de la Unidad | 24 Materiales Materiales
Disefiar materiales para de Comunicaciones | disefiados disefiados
promocion de Ventanillas
Departamentales y Sedes de
Ciudad Mujer y/o medios de 2 2 2 2 2 2 2 2 2
atencion para el mejor
conocimiento de las personas
consumidoras (programacion)
1:1.1:1:22 Jefe(a) de la Unidad | S Cudias Audios
Producir cufias para difundir de Comunicaciones | producidas
horarios y servicios de espacios
y/o medios de atencién para el b | 1 a 1 1
mejor conocimiento de las
personas consumidoras
1.11.1.23 Jefe(a) de la Unidad | 5 Productos Materiales
Disefiar artes digitales para de Comunicaciones | comunicacionale | elaborados
promocionar la calidad y la calidez s publicados
de los servicios del 910 y del 1 1 1
WhatsApp
Q~\‘>‘()EL Co,
s)
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Presidente de la Defensoria del Consumidor




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR ’ s /
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PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

— .
Lic—Ritardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor

1.1.1.1 Mejorae | Direccién de 11.11.24 Jefe(a) de la Unidad | 4 Videos Informes
innovacion de Descentralizacion Producir y difundir videos de Comunicaciones | difundidos |
atencion Direccion de informativos con lenguaje de f
(Conciliacion Administracién sefias para personas con }
virtual, teléfonos | Direccién del discapacidad auditiva en materia ;| 4 |
directos, App, Centro de Solucién | de derecho de consumo !
atencion de Controversias |
domiciliar y por Unidad de
cita, entre otros) Comunicaciones
Unidad de Andlisis | 1.1.1.1.25 Jefe(a) de la Unidad | 3 Videos Informes
de Consumo y Producir videos para promocionar | de Comunicaciones | difundidos
Mercados la calidad y la calidez de los 3
servicios del 910 y del WhatsApp
1.1.1.2 Mejora de | Direccién de 0 s 17 5 Director(a) de Documento Documento
mecanismos de Ciudadania y Actualizar el concepto y Ciudadaniay actualizado y elaborado y listados
atencion Consumo lineamientos de trabajo de Consumo/Subdirect | socializado con de asistencia
territorial Direccion de Defensorias Mdviles or(a) de metodologia de
(Defensorias Descentralizacion Ciudadaniay abordaje para las 1
moviles y Direccion de Consumo Defensorias
ventanillas) Vigilancia de Moviles y
Mercado presentado a
Presidencia
1.132.2 Director(a) de 12 Correos electronicos
Elaborar y proporcionar Ciudadaniay Programaciones | de remision
oportunamente las Consumo de Defensorias
programaciones y planificaciones Moviles
de las Defensorias Moviles, a la entregadas
Unidad de Comunicaciones, oportunamente
Direccién del Centro de Solucién
de Controversias, Direccion de 1 1 12
Descentralizacion, Direccion de
Vigilancia de Mercado y Gerencia
de Sistemas Informaticos para que
se planifiquen acciones especificas
de apoyo, divulguen, publiciten y
se genere plan de medios de las
mismas
9



PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA

RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
M

MEDIO DE
VERIFICACION

1.1.1.2 Mejora de | Direccion de 11123 Director(a) de 270 Defensorias | Reporte de
mecanismos de Ciudadania y Implementar Defensorias Méviles | Ciudadaniay Moviles Defensorias Mdviles
atencion Consumo en 52 municipios priorizados Consumo implementadas
territorial Direccion de Director(a) de
(Defensorias Descentralizacion Descentralizacion 30 35 10 20 15 35 25 40 35 25 270
moviles y Direccion de Director(a) del
ventanillas) Vigilancia de Centro de Solucion
Mercado de Controversias
1124 Director(a) de 37 Municipios Constancia de
Participar en el plan de las Vigilancia de con mayor participacion
defensorias moviles con énfasis en | Mercado/Jefe(a) de | actividad firmada por el
los municipios con mayor la Unidad de econémica en el | coordinador de la
actividad econémica en Inspeccion afio visitados, en | Defensoria Movil
coordinacidn con la Direccién de el marco de las
Ciudadania y Consumo Defensorias 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 37
moviles, segin
los sectores
definidos en los
planes de
inspeccion
11125 Director(a) de 100 Defensorias | Reporte de
Implementar Defensorias Méviles | Ciudadaniay Moviles Defensorias Mdviles
en los restantes 210 municipios Consumo implementadas
Director(a) de
Descentralizacion 12 10 3 10 9 12 15 12 12 5 100
Director(a) del
Centro de Solucion
de Controversias
1.1.1.2.6 Director(a) de 75 Defensorias Reporte de
Implementar Defensorias Mdviles | Ciudadaniay Moviles Defensorias Mdviles
a solicitud de instituciones Consumo implementadas
publicas, privadas, ONGs y Director(a) de
Asociaciones de consumidores Descentralizacion 2 7 7 7 7 7 7 74 7 7 7 3 75
Director(a) del
Centro de Solucion
de Controversias

////:>
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Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

>/

OBJETIVO AkeA RESULTADO
ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
1.1.1.2 Mejora de | Direccion de 1.1.2.2.7 Director(a) de 2 Evaluaciones Documentos
mecanismos de Ciudadania y Evaluar el funcionamiento de las Ciudadania y realizadas
atencion Consumo Defensorias Mdviles Consumo
territorial Direccién de 2
(Defensorias Descentralizacion
moviles y Direccion de
ventanillas) Vigilancia de
Mercado 11.1.28 Director(a) de 2 Participaciones | Lista de asistencia
Participar en la evaluacion del Vigilancia de en las
funcionamiento de las Defensorias | Mercado evaluaciones
Moviles Director(a) del programadas
Centro de Solucién 2
de Controversias
Director(a) de
Descentralizacion
1.1:1.29 Director(a) de 100% de Informe
Implementar las propuestas de Ciudadaniay acciones de
mejoras identificadas en la Consumo mejoras 50% 50% 100%
evaluacion de Defensorias Mdviles implementadas
1.11.2:10 Director(a) de 7 Planes de Documentos
Elaborar planes de Defensorias de | Ciudadaniay Defensorias de firmados por
temporada Consumo temporada Presidencia de la DC 1 1 1 7
elaborados
1.1.1.211 Director(a) de 9 Planes de Plan aprobado
Participar en planes de temporada | Descentralizacion temporada (escolar, veraniega,
ejecutados dia de la madre, dia
del padre, juliana,
agostina, il ) | 2 1 9
novembrinay
viernes negro,
navidefia)
¥3:1.2,12 Director(a) de 7 Informes Documentos de
Elaborar informe de resultados y Ciudadaniay elaborados y informe y
evaluacion de las Defensorias de Consumo evaluaciones evaluacion 1 1 7
Temporada realizadas
17

~Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor




PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

>/

ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ABR | MAY | JUN JuL AGO SEP ocT | NOov DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
1.1.1.2 Mejora de | Direccién de 111213 Director(a) de 11 Actividades Informe
mecanismos de Ciudadania y Realizar actividades educativas y Descentralizacion educativas y institucional
atencion Consumo divulgativas en el marco de una divulgativas
terntorlall Direccion de By Ventanilla o Defensorla.l\/.lowl, realizadas 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
(Defensorias Descentralizacion para dar a conocer servicios,
moviles y Direccion de horarios de atencion y derechos
ventanillas) Vigilancia de de consumo
Mercado
1.1.1.2.14 Director(a) de 4 Informes de Documento
Implementar actividades Descentralizacion actividades
territoriales de promocién de territoriales
Servicios Descentralizados realizadas 1 1 1 4
(Ventanillas, APP, 910, kiosko,
entre otros) e informacién
relevante de la DC
1.1.1.2.15 Director(a) de 12 Programacion/Corre
Elaborar y socializar programacién | Descentralizacion Programaciones | os electrénicos
de atencion en Ventanillas socializadas
descgntrahzadgs cor\'GerenCIas 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
adscritas a la Direccion de
Descentralizacion y otras
Direcciones nacionales
1.1.1.216 Director(a) de 36 Informes Informes de Gestion
Implementar la programacion de Descentralizacion detallando la de CSC’s
atencion en Ventanillas implementacion 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36
descentralizadas de programacion
131217 Director(a) de 6 Gestiones de Notas de
Gestionar con Universidades o con | Descentralizacion solicitud solicitud/Correo
la Corte Suprema de Justicia u otra realizadas electrénico
entidad cooperante, el apoyo
externo para garantizar la 2 2 6
atencion permanente de las
Ventanillas descentralizadas
nDEL Cg,
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.1.2 Mejora de
mecanismos de

atencién
territorial
(Defensorias
maviles y
ventanillas)

AREA
RESPONSABLE

Direccion de
Ciudadania y
Consumo
Direccion de
Descentralizacion
Direccién de
Vigilancia de
Mercado

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

>/

CARGO ESPERADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES)
it | B2 | s LTl T
numeérica)
1.1.1.2.18 Director(a) de 2 Capacitaciones | Informe
Capacitar al personal de Descentralizacion realizadas
Ventanillas a través del médulo 1 74
virtual
1.1.1.2.19 Director(a) de 9 Jornadas de Informes de
Realizar visitas de seguimiento a Descentralizacion seguimiento ventanillas (zona
Ventanillas realizadas por central, oriental y
parte de occidental)
coordinadores 3 3 3 S
regionales y
técnico(a) de
descentralizacion
1.1.1.2.20 Director(a) de 12 Actividades Lista de asistencia
Brindar una charla informativa, Descentralizacion educativas
capacitacion o taller mensual en efectuadas
materia de consumo a usuarios 1 1 1 ! 1 1 1 1 1 12
que visitan Ventanillas
descentralizadas
1.1.1.2.21 Director(a) de 100% de Requisicion/lista o
Reconocer el apoyo externo Descentralizacion practicantes y nota de
brindado a la DC en Ventanillas vacantes entrega/Diplomas 25% 25% 50% 100%
reconocidos (electrénicos/fisicos)
111222 Director(a) de 1 Informe de Informe
Divulgar los Derechos de la Descentralizacion participacion en
persona consumidora con enfoque el mes de la
a jovenes, creando un enlace Juventud E S
territorial con jévenes voluntarios (agosto)
INJUVE
131.2.23 Director(a) de 95% de Actas de
Realizar las constataciones de Vigilancia de constataciones constatacion de
hecho requeridas por las Mercado/Jefe(a) de | de hecho hecho
diferentes unidades o direcciones | la Unidad de realizadas de las 9% 95% 95% 95% L
Inspeccién programadas en
el trimestre

Mnuro Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

LLE3
Generacion y/o
mantenimiento
de alianzas
estratégicas con
entidades
colaboradoras en
los territorios

1.1.2 Tramitacion

oportuna de
denuncias en

avenimiento y
conciliacion

Direccion de
Descentralizacion

$13:39 Director(a) de 24 Informes Informes

Implementar en las oficinas Descentralizacion elaborados

regionales las actividades de

partl.mp_acmn mudadanaly 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
asociaciones de consumidores

1.3.1.3.2 Director(a) de 12 Informes Informes

Participar en los Gabinetes Descentralizacién elaborados 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Departamentales

FORMULA DE MEDICION: Promedio de (fecha de resolucién del caso -menos-fecha de ingreso del caso)
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion del Centro de Solucion de Controversias
UNIDAD DE MEDIDA: Dias; PERIODICIDAD: Mensual;
DIRECCIONALIDAD: -; LINEA BASE: 23;

LIMITE DE CONTROL 2016: 23; META 2016: 22;
LIMITE DE CONTROL 2019: 21; META 2019: 20

Aicardo Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor

1.1.2.1 Mejora de | Direccion del 112311 Director(a) del Mecanismo Informes
herramientas y Centro de Solucién | Brindar seguimiento a Mecanismo | Centro de Solucién | funcionando
proceso de de Controversias de notificacion electrdnica de Controversias 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
atencion de Direccién de
controversias de | Descentralizacion
consumo Direccion de
Administracién 11212 Director(a) del 6 Tematicas Listas de asistencia
Tribunal Fortalecer el conocimiento Centro de Solucién | abordadas para
Sancionador especializado en materia de temas | de Controversias fortalecer el
priorizados a nivel nacional: conocimiento
Servicios financieros, especializado 1 1 1 1 1 1 6
telecomunicaciones, inmobiliario,
técnicas de negociacion, atencion
al cliente y medios alternos de
solucién
11243 Director(a) del 6 Visitas Informes
Realizar visitas de diagnostico y Centro de Solucion | realizadas
fortalecimiento para los Centros de Controversias 3 3 6
de Solucién de Controversias
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

Presidente de la Defensoria del Consumidor

1.1.2.1 Mejora de | Direccion del 11214 Director(a) del 100% Planes de Informe
herramientas y Centro de Solucién | Disefiar e implementar planes de Centro de Solucién | mejora
proceso de de Controversias mejora en base a las visitas de de Controversias disefiados e
atencion dg Direccion Qe e diagnostico y fortalleamlento para implementados 25% 25% 259% 25% 100%
controversias de | Descentralizacién Centros de Solucién de
consumo Direccién de Controversias (si aplica)
Administracién
Tribunal
Sancionador 12215 Director(a) del Mecanismo Informe
Brindar seguimiento al Mecanismo | Centro de Solucién | funcionando
para control de carga laboral y de Controversias
actualizacion permanente de 1 1 1 1 2] 2 1 1 1 12
metas
11.2.16 Director(a) de 100% Base de Informe
Disefiar, elaborar, realizar Descentralizacion datos institucional
lanzamiento y puesta en marcha Director(a) de funcionando
del Sistema de denuncias de Administracién/Ger
consumo ente(a) de Sistemas
Informaticos
Director(a) del
Centro de Solucién 25% 50% 25% 100%
de Controversias
Jefe(a) de la Unidad
de Analisis de
Consumo y
Mercados
11217 Director(a) del 9 Informes en los | Informe
Brindar seguimiento a la base de Centro de Solucién | que se
datos de denuncias, a fin de de Controversias identifiquen las
determinar acciones ante précticas
précticas empresariales que empresariales 1
violenten los derechos de las indebidas
personas consumidoras
iAo i 15
~Ricardo Arturo Salazar Villalta




PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

~/

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO AREA RESULTADO
P o RN R N e 3 o ) P o o ot A P S
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numérica)
1.1.2.1 Mejora de | Direccion del 11218 Director(a) del 12 Aportes Memorandum y/o
herramientas y Centro de Solucién | Dar seguimiento a las Centro de Solucién | remitidos a la correo electrénico
proceso de de Controversias actualizaciones a realizarse en el de Controversias Direccion del
atencion de Direccion de Observatorio de Tarjetas de Jefe(a) de la Unidad | Centro de
controversias de | Descentralizacion Crédito de Andlisis de Solucién de 1 1 1 1  § 2 i | 1 1 1 1 1 12
consumo Direccion de Consumo y Controversias
Administracién Mercados
Tribunal
Sancionador
1.1.2.19 Director(a) de 10 Informes Informes GAD
Implementar reporte de Descentralizacion elaborados
atenciones brindadas desde 910 a 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
consumidores con casos en
Tribunal Sancionador
1.1.2.1.10 Director(a) de 12 Informes Documento
Implementar la ficha de enlace de | Descentralizacién elaborados
los servicios de la Defensoria del
Consumidor a colocarse a 1 1 1 1 1 1 J 1 1 1 1 1 12
disposicion en las Ventanillas,
CSC’s y Mdviles
1312311 Director(a) de 1 Procedimiento | Documento
Elaborar el Procedimiento de Descentralizacion de seguimiento
seguimiento de ventanillas de ventanillas 1 1
elaborado
1.1.2.1.12 Presidente(a) del Médulo del Reportes de
Participar en el desarrollo del Tribunal Tribunal participacion
Méddulo del Tribunal Sancionador | Sancionador y Sancionador del
del Sistema de atencion de Miembros del sistema de
controversias de consumo (SARA) | Tribunal atencion de
e identificar mejoras al actual Sancionador controversias de 1 1 1 1 4
sistema consumo
actualizado con
mejoras
- \g
o N
m Arturo Salazar Villalta "PFS|DEV\° s

Presidente de la Defensoria del Consumidor




PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.2.1 Mejora de
herramientas y

proceso de
atencion de
controversias de
consumo

1.1.3 Tramitacion
oportuna de
denuncias
colectivas en el
proceso de
atencion de
controversias de
consumo

AREA
RESPONSABLE

Direccién del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccion de
Descentralizacion
Direccion de
Administracion
Tribunal
Sancionador

ACTIVIDAD(ES)

1:1.21.13

Desarrollar la Calculadora
financiera: Implementar mejoras y
completar desarrollo de tabla de
amortizacion de préstamos

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Administracion/Ger
ente(a) de Sistemas
Informaticos
Director(a) del
Centro de Solucién
de
Controversias/Gere
nte(a) del CSC de
Servicios
Financieros

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numeérica)

Sistema
funcionando

MEDIO DE
VERIFICACION

Acta de Recepcién

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

20%

FORMULA DE MEDICION: (Casos colectivos tramitados en tiempo de acuerdo al proceso/casos colectivos tramitados) * 100
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion del Centro de Solucion de Controversias
: Porcentaje; PERIODICIDAD: Trimestral;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No dato;
LIMITE DE CONTROL 2016: 40%; META 2016: 45%;
LIMITE DE CONTROL 2019: 80%; META 2019: 90%

UNIDAD DE MEDID

50%

30%

100%

1.1.3.1 Abordaje | Direccion del 11311 Director(a) del Estrategia Documento
de probleméticas | Centro de Solucion | Disefiar una Estrategia para la Centro de Solucion | disefiada remitido a
de consumo con de Controversias tramitacion de controversias de de Controversias Presidencia
énfasis en Direccion Juridica consumo colectivas Director(a) de
solucién de casos | Direccion de Descentralizacion/
individuales y Vigilancia de Gerentes(as) ;| 1
colectivos Mercado regionales
(Incluye: Direccién de Director(a)
identificacion de | Descentralizacion Juridico(a)
précticas Direccion de
empresariales; Ciudadania y
identificacion, Consumo 11312 Director(a) del 10 Casos Informe
estudioy Tramitar los casos colectivos en Centro de Solucién | colectivos
desarrollo de temas priorizados: Inmobiliario, de Controversias tramitados
temas relevantes telecomunicaciones, servicios Director(a) de
para la atencion financieros y agua potable Descentralizacion/ 1 1 1 10
de controversias Gerentes(as)
de consumo) regionales
—
Licﬂ@Arturo Salazar Villalta 17
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

~/

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION

RESULTADO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

1.1.3.1 Abordaje | Direccion del 11393 Director(a) del 2 Evaluaciones Documento (Ayuda
de problematicas | Centro de Solucién | Evaluar la tramitacion vy el Centro de Solucion | realizadas memoria)
de consumo con de Controversias resultado de casos colectivos de Controversias
énfasis en Direccion Juridica Director(a) de
solucion de casos | Direccion de Descentralizacion/
| individuales y Vigilancia de Gerentes(as) 1 2
| colectivos Mercado regionales
(Incluye: Direccion de Director(a)
identificacion de | Descentralizacion Juridico(a)
practicas Direccién de
‘ empresariales; Ciudadania y
identificacion, Consumo 1.13.1.4 Director(a) del 100% del Plan de | Informe
estudioy Disefiar, socializar e implementar Centro de Solucién | mejora
desarrollo de las mejoras a partir de los de Controversias ejecutado
temas relevan'tes resultados »de la evaluacion de 25% 25% 25% 25% 100%
para la atencion controversias de consumo
de controversias colectivas
de consumo)
1.1.3.1.5 Director(a) del 4 Reuniones de Ayudas memorias
Dar seguimiento al Convenio para | Centro de Solucion | seguimiento al
facilitar una tramitacion mas de Controversias Convenio
rapida y efectiva de los casos Interinstitucional
relacionados con ANDA, que se firmado 1 1 : & 4
receptan en la Defensoria del
Consumidor
1.13.1.6 Director(a) 4 Informes de Documentos
Dar seguimiento y Juridico(a) seguimiento (informes
acompafiamiento a las Director(a) del brindado a detallando el
resoluciones emitidas por el Centro de Solucién | resoluciones nimero de
Tribunal Sancionador en la de Controversias emitidas resoluciones a las
tramitacion de casos colectivos Director(a) de que se dio
Ciudadania y seguimiento o 1 1 1 4
Consumo justificacion de la
Director(a) de inactividad en el
Descentralizacion seguimiento por la
falta de emision de
las mismas, ayudas
memorias, etc.)

PDEL Co,v

%d,oon D \90

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

>/

1.1.3.1 Abordaje Direccion del 1:1:3:1.7 Director(a) de 10 Acciones de Informes
de problematicas | Centro de Solucién | Promover y/o desarrollar acciones | Ciudadaniay participacion
de consumo con de Controversias de participacion ciudadana en Consumo ciudadana 10
énfasis en Direccion Juridica | temas priorizados en poblacién realizadas
solucidn de casos | Direccién de atendida con casos colectivos
individuales y Vigilancia de
colectivos Mercado 1.1.3.1.8 Director(a) de 1 Empresa Informe de
(Incluye: Direccién de Realizar una auditoria para Vigilancia de auditada Auditoria
identificacion de | Descentralizacién | verificar el cumplimiento de la Ley | Mercado/Coordina
practicas Direccidon de de Proteccion al Consumidor y dor(a) de Auditoria
empresariales; Ciudadania y otra normativa de consumo, en de Consumo 1
identificacion, Consumo casos colectivos identificados a Director(a) del
estudio y partir de la atencion de denuncias | Centro de Solucién
desarrollo de en los CSC de Controversias
temas relevantes
para la atencion
de controversias 11319 Director(a) de 1 Expediente de Memo enviado a
de consumo) Enviar expediente sobre Vigilancia de auditoria Direccién Juridica
resultados de auditoria a Direccién | Mercado/Coordina | enviado
b o ST 1
Juridica dor(a) de Auditoria
de Consumo
1.1.3.1.10 Director(a) de 36 Informes de Informes de gestion
Realizar monitoreo de casos Descentralizacion gestion
entrantes para la identificacion de elaborados
problemaéticas con afectacion 3 36
colectiva
113311 Director(a) del 2 Participaciones | Informe
Participar en red FIAG de casos Centro de Solucion | realizadas institucional
colectivos de Controversias
Director(a) de
Descentralizacion/ 1 2
Gerentes(as)
regionales
Director(a)
Juridico(a)
cm—
Wo Arturo Salazar Villalta 13
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

RESULTADO PROGRAMACION

AREA _
ARGO ESPERA MEDIO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) £ S e
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB MAR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC
numérica)

1.1.4 Tramitacion FORMULA DE MEDICION: Promedio de tiempo de tramitacion [fecha de resolucion de casos ingresados en el afio x -menos- fecha de ingreso de esos mismos casos en Tribunal Sancionador]
X= 2012, 2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019.

UNIDAD RESPONSABLE: Tribunal Sancionador

UNIDAD DE MEDIDA: Dias laborales (dias habiles); PERIODICIDAD: Trimestral;

DIRECCIONALIDAD: - ; LINEA BASE: N/D;

oportuna de
procedimientos
sancionatorios

LIMITE DE CONTROL 2017: Expedientes 2012: 1,595; Expedientes 2013: 1,595; Expedientes 2014: 1,703; Expedientes 2015: 1,703; Expedientes 2016: 1,703; Expedientes 2017: 1703
META 2017: Expedientes 2012: 1,565; Expedientes 2013: 1,565; Expedientes 2014: 1,673; Expedientes 2015: 1,673; Expedientes 2016: 1,673; Expedientes 2017: 1,673

LIMITE DE CONTROL 2018: Expedientes 2013: 1,595; Expedientes 2014: 1,703; Expedientes 2015: 1,703; Expedientes 2016: 1,703; Expedientes 2017: 1,703; Expedientes 2018: 1,703
META 2018: Expedientes 2013: 1,565; Expedientes 2014: 1,673; Expedientes 2015: 1,673; Expedientes 2016: 1,673; Expedientes 2017: 1,673; Expedientes 2018: 1,673

LIMITE DE CONTROL 2019: Expedientes 2014: 1,703; Expedientes 2015: 1,703; Expedientes 2016: 1,703; Expedientes 2017: 1,703
META 2019: Expedientes 2014: 1,673; Expedientes 2015: 1,673; Expedientes 2016: 1,673; Expedientes 2017: 1,673

1.1.4.1 Reduccién | Tribunal 11411 Presidente(a) del 200 Registro en sistema
de desperdicios Sancionador Elaborar 30 proyectos de Tribunal Procedimientos y reporte
de tiempo Direccion Juridica resoluciones finales mensuales de | Sancionador/Coord | iniciados en 2013
Direccion del procedimientos iniciados en 2013 | inador(a) finalizados 20 30 30 30 30 30 30 200
Centro de Solucién Juridico(a)
de Controversias
11412 Presidente(a) del 100% de Registros fisicos y
Implementar acciones Tribunal acciones digitales
encaminadas al cumplimiento de Sancionador/Coord | implementadas
los plazos establecidos por las inador(a)
DTPA en los procedimientos Juridico(a) 100% 100%
aplicables, mientras no entre en
vigencia la LPA
1.14.13 Presidente(a) del 3 Reportes y su Reporte del sistema
Dar a conocer resultados de Tribunal respectiva accion | y documento
reporte de produccién y Sancionador de mejora
reprocesos obtenidos del sistema 1 1 3
informético (SARA) e identificar
acciones de mejora

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

>/

METAS OPERATIVAS

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

PROGRAMACION
MEDIO DE
VERIFICACION ENE | FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL

numeérica)

ardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor

1.1.4.1 Reduccién | Tribunal 11414 Presidente(a) del 100% de Reporte de acciones
de desperdicios Sancionador Implementar mejoras en atencién | Tribunal acciones correctivas/preventi
de tiempo Direccion Juridica a resultados de evaluacion de Sancionador/Coord | correctivas/prev | vas
Direccion del reprocesos inador(a) entivas 18% 16% 16% 18% 16% 16% 100%
Centro de Solucién juridico(a)/Secretar | implementadas
de Controversias io(a)
11415 Presidente(a) del 1 Procedimiento | Documento
Actualizar el disefio del proceso Tribunal ordinario
ordinario y simplificado Sancionador actualizadoy 1
reduciéndolo a pasos que agregan procedimiento
valor, eliminando simplificado 2 2
sobreproduccion, acortando lineas actualizado
de produccion adecuado a la LPA
1.14.16 Presidente(a) del Incremento del Informe
Potenciar la notificacién via Tribunal porcentaje de
electronica Sancionador/Secret | notificaciones via
ario(a) correo 1 | 1 3
electrénico
1.14.1.7 Presidente(a) del 6 Reuniones Ayuda de memoriay
Realizar andlisis y discusion de las | Tribunal realizadas al afio | lista de asistencia
resoluciones y criterios adoptados | Sancionador/Coord
por los miembros del TSDC con el inador(a) 1 1 1 1 1 1 6
equipo de técnicos del Tribunal, Juridico(a)
seis veces al afio
1.14.1.8 Presidente(a) del 4 Evaluaciones Informes
Realizar evaluaciones de los Tribunal realizadas a los
tiempos del procedimiento Sancionador tiempos del
ordinario y simplificado pro.cedl.mlento 1 1 1 1 4
ordinario y al
simplificado
21




PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.4.1 Reduccién | Tribunal 11419 Presidente(a) del 100% de mejoras | Registros fisicos y
de desperdicios Sancionador Implementar las mejoras que se Tribunal implementadas digitales
de tiempo Direccidn Juridica identifiquen en la evaluacion de Sancionador/Coord
Direccion del los tiempos del procedimiento inador(a) 16% 17% 16% 17% 17% 17% 100%
Centro de Solucién | ordinario y simplificado juridico(a)/Secretar
de Controversias io(a)
1.1.4.1.10 Director(a) del 2 Documento
Sistematizar y actualizar los Centro de Solucion | Sistematizacione 1 2
criterios de casos individuales de Controversias s realizadas
1141.11 Director(a) 100% Sistema Archivo digital
Alimentar la plataforma de Juridico(a) funcionando con | actualizado
sistematizacion de criterios criterios juridicos 50% 50% 100%
juridicos colectivos actualizados
1.1.4.1.12 Director(a) 100% Sistema Archivo digital
Alimentar la plataforma de Juridico(a) funcionando con | actualizado
sistematizacion de criterios criterios juridicos 50% 50% 100%
juridicos difusos actualizados

1.1.5 Calidad en
las denuncias de

colectivas
remitidas al TSDC

FORMULA DE MEDICION: {[Autos de inicio (de oficio + colectivos)]/[Total de notificados (de oficio + colectivos)! ] X 100}

1El Total de notificados tiene las siguientes excepciones: Improcedencias, inadmisibilidades, revocaciones por la inconstitucionalidad del art. 42 letra e) LPC y criterios de proporcionalidad

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion Juridica
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 90%;

LIMITE DE CONTROL 2016: 91%; META 2016: 91%;
LIMITE DE CONTROL 2019: 94%; META 2019: 95%

Direccion Juridica

11511

Director(a) del

3 Casos

1.1.5.1 Andlisis y
tramitacion de
posibles casos
colectivos y/o

Memorandum y/o
Centro de Solucién correo electrénico

de Controversias

Remitir andlisis de casos de interés
colectivo a la Direccion Juridica

Direccion del
Centro de Solucion
de Controversias

colectivos y/o
difusos remitidos
alaDJUR

difusos e Direccion de
informar su Descentralizacion
pertinencia

internamente

.
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Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

</

1.1.5.1 Andlisisy | Direccién Juridica 1.15.1.2 Director(a) de 36 Informes de Informes de gestion
tramitacion de Direccién del Remitir los casos colectivos Descentralizacion gestion
posibles casos Centro de Solucién | tramitados en CSC’S a Direccién elaborados
. : A 3 3 3 3 3 3 3 36
colectivos y/o de Controversias Juridica
difusos e Direccién de
informar su Descentralizacion
pertinencia 1.1.51.3 Director(a) de 5 Casos Expediente
internamente Tramitar los casos o posibles casos | Descentralizacion colectivos
colectivos en gerencias adscritas a tramitados 1 1 1 5
la Direccion de Descentralizacion
1.1.5.1.4 Director(a) de 2 Evaluaciones Documento (Ayuda
Participar en la Evaluacién de la Descentralizacién realizadas memoria)
tramitacion y resultado de casos 1 2
colectivos
11515 Director(a) 100% de Documento de
Elaborar en tiempo denuncias de Juridico(a) denuncias denuncia
interés colectivo a ser remitidas al remitidas en 50% 50% 100%
Tribunal Sancionador tiempo
11516 Director(a) 2 Talleres de Documentos
Socializar criterios provenientes Juridico(a) socializacion de (listados de
del TSDC en el comité de revision criterios asistencia, ayuda 1 1 2
de casos colectivos realizados memorias, etc.)
1.2.5.2 Direccion Juridica 11521 Director(a) 4 Informes sobre | Informes sobre
Generacion de Elaborar informe sobre avance de | Juridico(a) avance de avance de
informes sobre estimaciones o desestimaciones, estimaciones o estimaciones o
avance de que incluya el Mecanismo de desestimaciones | desestimaciones o
estimaciones o control de los casos colectivos y de remitidas a en su defecto
desestimaciones, oficio Presidencia informe justificativo
que incluya: de no haberse 1 1 1 4
Mecanismo de emitido por el TSDC
control que resoluciones en
informe en casos colectivos
tiempo ala
Presidencia qué
ocurre con los
casos colectivos

~Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
ES%‘ZJTEE”GY?O/ e CARGO
RESPONSABLE ACTIVI
KPI(S) / EINIDADIEN) RESPONSABLE

INICIATIVA(S)

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION
numeérica)

1.1.6 Percepcion
de los usuarios

sobre la atencién

FORMULA DE MEDICION: Nota obtenida en encuesta de satisfaccion
UNIDAD RESPONSABLE: Direccién del Centro de Solucion de Controversias
UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 8.98;
LIMITE DE CONTROL 2016: 9.00; META 2016: 9.05;
LIMITE DE CONTROL 2019: 8.95; META 2019: 9.00

brindada en los
Centros de

Controversias

1.1.6.1 Utilizacién | Unidad de 1.16.1.1 Jefe(a) de la Unidad | 2 Mediciones 2 Fichas técnicas y
de sistema de Planificacion y Implementar encuestas de Planificacion y realizadas que remision a las partes
medicién y Calidad telefénicas para medir la Calidad/Técnico(a) | identifiquen interesadas
mejora a partir Direccidn del percepcion sobre la calidad y de Gestion de la oportunidades
de los resultados | Centro de Solucién | calidez, de los usuarios que Calidad de mejora y/o 1 2
de encuestas de de Controversias ingresan sus reclamos en los CSCs fortalezas al
satisfaccion de Direccion de y los que se receptan en servicio de
las personas Descentralizacion | ventanillas de atencién (1) atencion de
usuarias de los denuncias
Centros de ciudadanas
Solucion de 1.1.6.1.2 Director(a) del 2 Planes de Informes
Controversias de Disefiar, socializar e implementar Centro de Solucién | mejora
laDC planes de mejoras a partir de los de Controversias implementados 1 1 2
resultados de las encuestas de
satisfaccion
1.1.6.1.3 Director(a) de 2 Resultados Lista de
Analizar, socializar y dar Descentralizacion socializados y asistencia/correo
seguimiento a resultados de acciones de electrénico
sistemas de medicién y encuestas mejora 1 1 2
de satisfaccion de las personas implementadas
usuarias de los CSC (cuando (cuando aplique)
aplique)
1.1.6.1.4 Director(a) del 4 Informes de Documentos
Brindar seguimiento a Fases 1y 2 Centro de Solucién | seguimiento a
de estrategia de fidelizacion de de Controversias Fases 1y 2 del
personas usuarias (CRM) en los CRM 1 1 4
CSC’s
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4
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.6.1 Utilizacién

de sistema de
medicion y
mejora a partir
de los resultados
de encuestas de
satisfaccion de
las personas
usuarias de los
Centros de
Solucién de
Controversias de
laDC

1.1.7 Percepcion
de los usuarios

en la atencion
brindada en el
910

AREA
RESPONSABLE

Unidad de
Planificacién y
Calidad

Direccidn del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccién de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

116.1.5

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) del

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

2 Seguimientos a

MEDIO DE

VERIFICACION

Informes

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

Brindar seguimiento a encuesta Centro de Solucién | encuesta

presencial individualizada y de Controversias presencial

disefiar, socializar e implementar individualizada

las mejoras a partir de los realizados 2
resultados, si aplica

1.1.6.1.6 Director(a) del 3 Jornadas Listas de asistencia

Desarrollar jornadas de Centro de Solucién | realizadas

divulgacion sobre el proceso de de Controversias

atencion de controversias de 1 3

consumo para unidades distintas
de la DCSC y DDD

FORMULA DE MEDICION: Nota obtenida en encuesta de satisfaccion
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion
UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 8.25;

LIMITE DE CONTROL 2016: 8.50; META 2016: 8.55;
LIMITE DE CONTROL 2019: 8.75; META 2019: 9.00

1.1.7.1 Utilizacién | Unidad de s V3 9 5 o | Jefe(a) de la Unidad | 2 Mediciones 2 Fichas técnicas y
de sistema de Planificacion y Implementar encuestas de Planificacion y realizadas que remision a las partes
medicién y Calidad telefénicas para medir la Calidad/Técnico(a) | identifiquen interesadas
mejora a partir Direccion de percepcion sobre la calidad y de Gestion de la oportunidades
de los resultados | Descentralizacion calidez, de los usuarios del 910 (1) | Calidad de mejora y/o 2
de encuestas de fortalezas al
percepcion de las servicio de
personas usuarias atencion
de 910 ciudadana
11.7.1.2 Director(a) de 2 Resultados Lista de
Analizar, socializar y dar Descentralizacion socializados y asistencia/correo
seguimiento a resultados de acciones de electrénico
sistemas de medicion y encuestas mejora 1 2
de satisfaccion de personas implementadas
usuarias del 910 (cuando aplique) (cuando aplique)
e Ricard i 25
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.8 Percepcion
de los usuarios

sobre la cali
en la atencidén

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

FORMULA DE MEDICION: Nota obtenida en encuesta de satisfaccion
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion Juridica

UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 6.79;

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

brindada en LIMITE DE CONTROL 2016: 6.8; META 2016: 7.0;
Direccion Juridi LIMITE DE CONTROL 2019: 8.8; META 2019: 9.0
1.1.8.1 Utilizacién | Unidad de 11811 Jefe(a) de la Unidad | 1 Medicién 1 Ficha técnicay
de sistema de Planificacion y Implementar encuestas de Planificacion y realizada que remision a las partes
medicion y Calidad telefénicas para medir la Calidad/Técnico(a) | identifique interesadas
mejora a partir Direccion Juridica | percepcion sobre la calidez del de Gestion de la oportunidades
de los resultados servicio de representacion judicial | Calidad de mejora y/o
de encuestas de [{)] fortalezas al 1 1
percepcion del servicio de
servicio de atencion de
representacion denuncias
judicial de la DC ciudadanas
1.1.8.1.2 Director(a) 1 Plan de mejora | Acciones de mejoras
Disefiar, socializar e implementar Juridico(a) implementado implementadas
acciones de mejoras a partir de los (correos
resultados de las encuestas de electronicos, 1 1
satisfaccion en representacion memorandos, etc.)
judicial
1.1.8.2 Direccion Juridica 11821 Director(a) 2 Jornadas de Documentos (Listas
Fortalecimiento Tribunal Divulgar resultados con el Juridico(a) socializacion de de asistencia,
de las Sancionador personal y sistematizar la Presidente(a) del resultados correos
capacidades de Direccion del experiencia en casos de Tribunal realizadas electronicos)
atencion a las Centro de Solucién | representacion judicial Sancionador
personas usuarias | de Controversias Director(a) del
del servicio de Direccion de Centro de Solucién
representacion Descentralizacion de Controversias 1 1 2
judicial Director(a) de
Descentralizacion
Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones
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Presidente de la Defensoria del Consumidor

s
.

Pe) \?'
Resipen’

26




PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.8.2

Fortalecimiento
de las
capacidades de
atencion a las
personas usuarias
del servicio de
representacion
judicial

1.1.9 Percepcion
de las personas
usuarias sobre la
calidez en los

AREA

RESPONSABLE Canes

ACTIVIDAD(ES) RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

>/

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

Direccion Juridica 1.1.8.2.2 Director(a) del 1 Jornada Listas de asistencia
Tribunal Coordinar con la Direccién Juridica | Centro de Solucidn | realizada
Sancionador jornadas de capacitacion para de Controversias
Direccion del fortalecer al talento humano del
Centro de Solucién | CSC en la atencidn de personas 1 1
de Controversias que requieran representacion
Direccién de judicial
Descentralizacion
11823 Director(a) de 2 Solicitudes de Informe de gestion
Remitir solicitudes de Descentralizacion representacion
representacion judicial a Direccidn judicial remitidas 1 s | 2
Juridica
1.18.2.4 Presidente(a) del Solicitudes Informes
Recibir y tramitar la solicitud de Tribunal recibidas y
representacion judicial cuando Sancionador/Secret | enviadas
exista resolucion definitiva que ario(a) oportunamente
implique ejecucion a favor del ala Gerencia de 1 1 1 3
consumidor Procuracion de la
Direccién
Juridica

FORMULA DE MEDICION: Nota promedio otorgada en talleres a nivel nacional
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo

UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No dato;

servicios de LIMITE DE CONTROL 2016: 6.0; META 2016: 7.0;
educacion en LIMITE DE CONTROL 2019: 8.3; META 2019: 8.5
consumo
1.1.9.1 Utilizacion | Unidad de 1.19.1.1 Jefe(a) de la Unidad | 2 Mediciones 2 Fichas técnicas y
de sistema de Planificacion y Implementar encuestas para de Planificacion y realizadas que remision a las partes
medicion y Calidad medir la percepcion sobre la Calidad/Técnico(a) | identifiquen interesadas
mejora a partir Direccion de calidez, del servicio brindado en de Gestién de la oportunidades
de los resultados | Ciudadaniay educacion en consumo (1) Calidad de mejora y/o
de encuestas de Consumo fortalezas al 1 1 2
percepcion de los servicio de
servicios atencion de
brindados en denuncias
educacion en ciudadanas
consumo
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.9.1 Utilizacién

de sistema de
medicion y
mejora a partir
de los resultados
de encuestas de
percepcion de los
servicios
brindados en
educacion en

usuarios en la
atencion
brindada en
Tribunal
Sancionador
11101
Utilizacion del
sistema de
medicion y
mejora a partir
de los resultados
de encuestas de
la calidad y
calidez de los
servicios
brindados por el
Tribunal
Sancionador

AREA

RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Unidad de 1.19.1.2 Director(a) de 2 Jornadas de Informes
Planificacion y Realizar andlisis de los resultados Ciudadania y anlisis
Calidad de la encuesta de percepcion y Consumo realizadas
Direccién de elaboracion de plan de mejora de
Ciudadania y los servicios brindados para
Consumo educacion a nivel nacional
11913 Director(a) de 2 Planes de Informes
Disefiar e implementar los planes | Ciudadaniay mejora
de mejoras de los servicios Consumo implementados

brindados para educacién a nivel
nacional

FORMULA DE MEDICION: Nota obtenida en encuesta de satisfaccion
UNIDAD RESPONSABLE: Tribunal Sancionador

UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 6.43;

LIMITE DE CONTROL 2016: 6.5; META 2016: 7.0;

LIMITE DE CONTROL 2019:

.5; META 2019: 8.0

Unidad de 131011 Jefe(a) de la Unidad
Planificacion y Implementar encuestas de Planificacion y
Calidad telefénicas para medir la Calidad/Técnico(a)
Tribunal percepcion sobre la calidad y de Gestion de la

Sancionador

calidez, del servicio brindado a los
usuarios del Tribunal Sancionador

(0]

Calidad

2 Mediciones
realizadas que
identifiquen
oportunidades
de mejora y/o
fortalezas al
servicio de
atencion de
denuncias
ciudadanas

2 Fichas técnicas y
remision a las partes
interesadas

1.1.10.1.2

Presidente(a) del

2 Comunicados

Ayudas memorias

consumo
1.1.10
Percepcion de los
|
\

Comunicar al equipo de trabajo Tribunal del 100% de de jornadas de
del Tribunal Sancionador, los Sancionador/Secret | resultados, al trabajo
resultados sobre mediciones ario(a) personal del
periddicas de la satisfaccién de los Tribunal
usuarios del Tribunal Sancionador Sancionador
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.101
Utilizacidon del
sistema de
medicién y
mejora a partir
de los resultados
de encuestas de
la calidad y
calidez de los
servicios
brindados por el
Tribunal
Sancionador

tramitacion de
Denuncias
cerradas en
medios alternos
con monto
recuperad

p 5 5 s I
Estandarizacion
de atencion en
las oficinas de los
CSC (Incluye:
programas de
mentoria,
programa de
lineamiento)

AREA
RESPONSABLE

Unidad de
Planificacion y
Calidad
Tribunal
Sancionador

ACTIVIDAD(ES)

1.1.10.1.3
Implementar mejoras de atencion
en base a las mediciones

CARGO
RESPONSABLE

Presidente(a) del
Tribunal
Sancionador/Secret

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numérica)

100% de
acciones
correctivas/prev

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Reporte de acciones
correctivas/preventi
vas

PROGRAMACION

~/

ateam

periddicas de la satisfaccion de los | ario(a) entivas 25% 25% 25% 25% 100%
usuarios del Tribunal Sancionador implementadas

1.1.10.1.4 Presidente(a) del Protocolo de Informe semanal de

Implementar y evaluar la Tribunal atencion atencionesy 1

ejecucion del protocolo de Sancionador/Secret | implementadoy | documento de

atencion presencial y telefénica ario(a) evaluado evaluacion 5 3 4 3 48

FORMULA DE MEDICION: (Denuncias individuales cerradas con acuerdos en avenimiento o conciliacién con monto recuperado / Denuncias individuales cerradas con acuerdos en avenimiento o conciliacién, cuyo monto reclamado
haya sido igual o mayor a US50.01) * 100
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion del Centro de Solucién de Controversias
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 78%;

LIMITE DE CONTROL 2016: 79%; META 2016: 8
LIMITE DE CONTROL 2019: 80%; META 2019: 81%

Direccidn del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccion de
Descentralizacion

111111 Director(a) del 1 Plan de Documentos
Disefiar e implementar un plan de | Centro de Solucién | pasantias
pasantias entre oficinas que de Controversias elaboradoy 3
ejecutan el proceso de atencion memorandum de
de controversias de consumo notificacion a la
Unidad de
Talento Humano 4
sobre las
pasantias
realizadas
(implementacion
) enviados
111112 Director(a) de 2 Socializaciones | Listas de
Socializacién de lineamientos y/o Descentralizacion realizadas asistencia/ayudas
instrucciones para estandarizacion memoaorias/correo 1 2

de atencién

electrénico

Wro Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

& PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 B

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

13331
Estandarizacion
de atencion en
las oficinas de los
CSC (Incluye:
programas de
mentoria,
programa de
lineamiento)

1.1.12 Eficacia
sancionat: en
el cumplimiento

de proteccion al

consumidor LIMITE DE CONTROL 2016: 59%; META 2016: 61%;
LIMITE DE CONTROL 2019: 62%; META 2019: 64%
11121 Tribunal 113214 Presidente(a) del 4 Reportes de Reporte del
Utilizacién de Sancionador Medir casos sancionados Tribunal resultados indicador
sistema de Sancionador/Secret | trimestral 1 1 1 4
medicidn, analisis ario(a) analizado
y mejora de la
eficacia
1.1.12.1.2 Presidente(a) del 6 Reuniones de Informe y/o Ayuda
Exponer al personal de forma Tribunal exposicion de memoria de jornada
bimensual los resultados Sancionador/Coord | resultados de exposicion
estratégicos inador(a) realizadas
Juridico(a)/Secretar 1 1 1 6
io(a)/Procurador(a)
1.1.1213 Presidente(a) del 100% de Reporte de acciones
Aplicar medidas de mejora de la Tribunal acciones correctivas/preventi
eficacia con base en el andlisis de Sancionador/Coord | correctivas/prev | vas
resultados fnaldpr(a) gntivas 34% 33% 33% 100%
juridico(a)/Secretar | implementadas
io(a)/Procurador(a)

AREA
RESPONSABLE

Direccion del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccion de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

331113

Dar seguimiento a programa de
lineamientos del Centro de
Solucién de Controversias

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)
1 Programa de
lineamientos
funcionando

FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de sanciones / Cantidad de casos cerrados) x 100
UNIDAD RESPONSABLE: Tribunal Sancionador

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 60%;

MEDIO DE
VERIFICACION

Informes

PROGRAMACION

»nDEL Cg
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

11322
Actualizacion del
conocimiento de

AREA
RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador

ACTIVIDAD(ES)

1.1.12.2.1 Realizar 3 talleres al afio
de divulgacion institucional de los
criterios aplicados por el TSDC

CARGO
RESPONSABLE

Primer vocal del
Tribunal
Sancionador/Coord

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numérica)
3 Talleres con
criterios del
Tribunal

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Listas de asistencia

PROGRAMACION

~/

de seguimiento con cada drea

retroalimentacio

memorandos, listas

los criterios inador(a) Sancionador 1 3
aplicados Juridico(a) divulgados (CSC,
conforme a DVM, DJUR)
Derecho
1.1.12.2.2 Implementar el Presidente(a) del 12 Reportes del Registros en el
funcionamiento de un sistema de | Tribunal 100% de Sistema y/o reporte
registro y publicacién de versiones | Sancionador/Secret | versiones
publicas de resoluciones finales ario(a) publicas de
del TSDC resoluciones 1 1 1 12
finales de 2019
registradas en el
sistema
13123 Direccidn Juridica 1:2:42.3:1 Director(a) 3 Solicitudes Documento
Generacion de Direccién de Atender requerimientos de Juridico(a) atendidas (informe,
alianzas Vigilancia de revision de propuestas de memorando,
estratégicas con Mercado convenios correo)
instituciones
publicas para
facilitar la
actividad
sancionatoria
113232 Director(a) 3 Reuniones u Documentos
Realizar sesiones y otras acciones Juridico(a) otras acciones de | (correos,

organizativa con relacion a lo n realizadas de asistencia, etc.)
establecido en los convenios
111233 Director(a) de 1 Convenio Documento

Presidente de la Defensoria del Consumidor

Aportar a la elaboracién de un Vigilancia de elaborado con el | presentadoy
convenio con el Centro Nacional Mercado/Jefe(a) de | CNR aprobado por
de Registros (CNR) para fortalecer | Inspeccion Presidencia
la vigilancia de mercado y la Director(a)
efectividad sancionatoria Juridico(a)
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR /‘. /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numeérica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

1.1.12.4 Analisis Direccion Juridica 111241 Director(a) 12 Informes de Informes
de las denuncias | Direccidn del Dar seguimiento constante a las Juridico(a) seguimiento a las | (incorporados al
y monitoreo de Centro de Solucién | denuncias por casos de oficio Director(a) del denuncias informe en prosa)
los de Controversias presentadas al Tribunal Centro de Solucién | presentadas al 12
procedimientos Direccion de Sancionador de Controversias Tribunal
iniciados en el Descentralizacion Sancionador
Tribunal
Sancionador (de 1.1.124.2 Director(a) 4 Informes
oficioy Atender oportunamente los Juridico(a) Requerimientos
colectivos) requerimientos y prevenciones Director(a) del atendidos 2
que haga el Tribunal Sancionador Centro de Solucion | oportunamente
de Controversias
1.1.1243 Director(a) del 2 Analisis Informes
Analizar las resoluciones de los Centro de Solucion | realizados
casos presentados por el CSC ante | de Controversias 2
el Tribunal Sancionador
111244 Director(a) de 3 Informes de Informe
Realizar anilisis de las Descentralizacion analisis
resoluciones de casos de Tribunal elaborados de
Sancionador (inadmisible, casos en Tribunal 3
improponible, improcedente y Sancionador
absueltos)
1.1.12.5 Direccion Juridica 11.12.51 Director(a) 1 Informe de Documentos
Identificacion de Proponer a la Presidencia medidas | Juridico(a) acciones (informes:
violaciones a la cautelares o inicio de proceso ejemplarizantes denuncias, escritos
normativa de sancionatorio sobre practicas ejecutadas solicitando medidas
consumo y empresariales que afectan los cautelares, escritos
activar intereses de las personas solicitando emision
procedimientos consumidoras (casos de alertas, informes
sancionatorios ejemplarizantes) de no existencia de 1
que den lugar a medidas cautelares
sanciones 0 Ccasos que incoar
ejemplarizantes y ante el Tribunal
que permitan Sancionador, etc.)
sentar
precedentes en
materia de
consumo
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR , o /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensonia

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO RESULTADO PROGRAMACION

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.13

Efectividad en los
os de

atencion

telefonica

Medicion y
mejora de la
atencién
oportuna de las
controversias de
consumo
recibidas
telefénicamente

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 98.25%;

LIMITE DE CONTROL 2016: 98.25%; META 2016: 98.75%;
LIMITE DE CONTROL 2019: 99.0%; META 2019: 99.5%

Direccion de
Descentralizacion
Direccidn del
Centro de Solucion
de Controversias

CARGO
RESPONSABLE

ESPERADO
(con meta

numérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: (Numero de llamadas contestadas en el periodo (t) / Total de llamadas entrantes en el perlodo (t)) x100

1.1.13.11 Director(a) de 12 Mediciones Informes
Realizar medicién del tiempo de Descentralizacion realizadas
espera de llamada entrante (1) 1 12
1:1.131.2 Director(a) de 12 Monitoreos 12 Informes
Monitorear llamadas entrantes Descentralizacion realizados
para la efectividad en los servicios 1 12
de atencion telefénica del 910
111333 Director(a) de 12 Monitoreos Listas de
Socializar los resultados de los Descentralizacion socializados asistencia/ayudas
monitoreos y medicién de tiempos memorias/correo 1 3 7
del 910 electrénico
1.1.13.14 Director(a) de 4 Informes de Informes
Realizar evaluacion de criterios de | Descentralizacion monitoreo
calidad, eficiencia, certezay elaborados al
oportunidad en llamadas desarrollo de las 4
atendidas en 910 actividades en
910
111315 Director(a) del 2 Informes de Informe de gestion
Brindar seguimiento a las Centro de Solucién | seguimiento
atenciones de controversias de de Controversias realizados
consumo, a través de los medios
alternos de solucion de conflictos 2
realizadas por 910

Wrdo Arturo Salazar Villalta
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.14

Satisfaccion de

las usuarias y los
usuarios internos

11141
Implementar
mejoras de
acuerdo a los
resultados de las
encuestas a
cliente interno

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: Calificacion en encuesta de satisfaccion de las usuarias y los usuarios internos

UNIDAD RESPONSABL

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 7.9;
LIMITE DE CONTROL 2016: 8.2; META 2016: 8.4;
LIMITE DE CONTROL 2019: 8.7; META 2019: 9

Unidad Financiera
Institucional
Direccion de
Administracion
Unidad de
Planificacion y
Calidad

ireccion de Administracion / Unidad Financiera Institucional
UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual;

PROGRAMACION

111411 Jefe(a) de la Unidad | 1 Informe de Documento
Realizar medicion de satisfaccion de Planificacién y satisfaccion de
de cliente interno (1) Calidad/Técnico(a) | cliente interno
de Gestion de la elaborado 1
Calidad
1.1.14.1.2 Director(a) de 2 Planes de Informe
Realizar accion de mejora en base | Administracion/lef | mejoras
alos resultados de encuesta de e(a) implementados
satisfaccion de cliente interno Logistica/lefe(a) de
la Unidad de 2
Adquisiciones y
Contrataciones
Institucional
111413 Jefe(a) de la Unidad | 1 Plan de Documentos que
Realizar acciones de mejora en Financiera mejoras den constancia de la
base a los resultados de la Institucional implementado ejecucion de las
encuesta de satisfaccion de cliente acciones
interno implementadas
s 1 " i
(correos, listas de
asistencia, ayudas
memoria, etc.)
1.1.14.14 Director(a) de Identificar Listas de asistencia
Establecer y/o actualizar plan de Administracion/Ger | necesidades de de reunidn con las
visitas a regionales para mejorar ente(a) de Sistemas | mejoras en las Gerencias y/o
los servicios Informaticos oficinas coordinadores 3
regionales

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR /- /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETI
ETIVO AREA RESULTADO PROGRAMACION

ESTRATEGICO : AR ESPERAD

ATEGICO/ | pespoNsABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO s 0 MEDIO DE

KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ene | res | mAR may | sun | oL
INICIATIVA(S) numeérica)

1.1.15 FORMULA DE MEDICION: Calificacién en encuesta de satisfaccion de las usuarias y los usuarios externos
Satisfaccion de UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Administracion / Unidad Financiera Institucional
las usuarias ylos UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual;
usuarios DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 9.1;
externos LIMITE DE CONTROL 2016: 9.2; META 2016: 9.3;
LIMITE DE CONTROL 2019: 9.4; META 2019: 9.5

1.1.15.1 Unidad Financiera | 1.1.15.1.1 lefe(a) de la Unidad | 1 Informe de Documento

Implementar Institucional Realizar medicién de satisfaccion de Planificacién y satisfaccion de
mejoras de Direccion de de cliente externo (1) Calidad/Técnico(a) | cliente externo
acuerdo a los Administracion de Gestion de la elaborado 1 1
resultados de las | Unidad de Calidad
encuestas a Planificacion y
clientes externos | Calidad
111512 Director(a) de 2 Planes de Informe
Realizar acciones de mejora en Administracién/Jef | mejoras
base a los resultados de la e(a) implementados
encuesta de satisfaccion de cliente | Logistica/Jefe(a) de
externo la Unidad de
Adquisiciones y
Contrataciones 1 1 2

Institucional/Geren
te(a) de Sistemas
Informéticos

1.121513 Jefe(a) de la Unidad | 1 Plan de Documentos que
Realizar acciones de mejora en Financiera mejoras den constancia de la
base a los resultados de la Institucional implementado ejecucion de las
encuesta de satisfaccion de cliente acciones

externo implementadas

(correos, listas de
asistencia, ayudas
memoria, etc.)
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR ,o /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019
e

METAS OPERATIVAS
RESULTADO PROGRAMACION

AREA —
CAR D MEDI
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) i i S
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB MAR | ABR MAY | JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
numeérica)

1.2. Fortalecer y potenciar la aplicacion del marco normativo para la proteccion de los derechos de las personas consumidoras

1.2.1 Propuestas
de ampliacion
del marco
normativo para

la proteccion al
Consumidor

FORMULA DE MEDICION: Propuestas integrales de mejora para la aplicacién del marco normativo para problematicas identificadas en sectores priorizados
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion Juridica

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 3;

LIMITE DE CONTROL 2016: 2; META 2016: 3;

LIMITE DE CONTROL 2019: 2; META 2019: 3

1.2.1.1 Direccion Juridica 12111 Director(a) 3 Propuestas de Documentos con
Participacion en Direccidn del Analizar y proponer Juridico(a) modificacion y propuesta para
la revision y Centro de Solucion | modificaciones y ampliaciones a ampliacion ampliacion de
actualizacion de de Controversias los marcos normativos en sectores realizadas marco normativo
los marcos Direccion de priorizados principalmente: presentado en
normativos Vigilancia de Reglamento de la LPC por Presidencia de la DC
relacionados con | Mercado reformas de LPC y LPA;
la proteccion al Direccion de Telecomunicaciones; Servicios
consumidor Descentralizacion Financieros (Reformas Ley de h | 1 1 3
(Telecomunicacio Tarjetas de Crédito, reformas
nes, Servicios sobre comercio electrénico,
Financieros, Ley reformas Ley para Facilitar la
de Creacion Inclusidn Financiera), para la
SIGET, Soberania efectiva proteccion de los
y seguridad derechos de las personas
alimentaria, Ley consumidoras
General de agua,
Norma de 1.2.1.1.2 Director(a) del 100% de Memorandum y/o
Garantia, Apoyar requerimientos de otras Centro de Solucién | requerimientos correo electrénico
Reglamentos unidades para aportes en la de Controversias de apoyo
técnicos; u otros) revision y actua.llzacmn d‘e los atendidos 50% 50% 100%
marcos normativos relacionados
con la proteccidn al consumidor,
cuando sea solicitado
1.2.1.13 Director(a) de Participacion en Informe mensual de
Participar y aportar en los comités | Vigilancia de el 75% de las la participacion en
técnicos para la elaboracion o Mercado/Jefe(a) de | convocatorias los comités técnicos
actualizacion de normas y la Unidad de mensuales para
reglamentos técnicos en el marco | Seguridad y Calidad | elaborar o 1 1 1 12
del Sistema Salvadorefio de actualizar
Calidad normasy
reglamentos
técnicos
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1211
Participacion en
la revision y
actualizacion de
los marcos
normativos
relacionados con
la proteccion al
consumidor
(Telecomunicacio
nes, Servicios
Financieros, Ley
de Creacion
SIGET, Soberania
y seguridad
alimentaria, Ley
General de agua,
Norma de
Garantia,
Reglamentos
técnicos; u otros)

AREA
RESPONSABLE

Direccion Juridica
Direccion del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccién de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

1.2.1.14
Realizar aportes a propuestas o
revision de marcos normativos

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Descentralizacion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

0

METAS OPERATIVAS

ESPERADO MEDIO DE
HEImaEnEnnnEnng -
BREEE

2 Insumos Listas de

generados como | asistencia/ayudas

aporte ala memorias/correo

propuesta o electrénico

revision de

marcos

normativos

1:2.1.2
Divulgacion de
marcos
normativos para
la proteccién de
derechos e
intereses de las
personas
consumidoras

Direccion del
Centro de Solucion
de Controversias

32420

Elaborar y remitir a unidades
relacionadas, propuestas de
divulgacién sobre marcos
normativos para la proteccion de
derechos e intereses de las
personas consumidoras

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias

Memorandum y/o
correo electronico

3 Propuestas
remitidas a
unidades
relacionadas

P i
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PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.2.2 Porcentaje
de cumplimiento
de la ley de
Proteccion al
Consumidor y
otras normativas
vinculantes
1221
Verificacion a
proveedores para
que cumplan con
las disposiciones
establecidas en la
LPCy con las
regulaciones
vinculantes con el
marco de
proteccién al
consumidor en el
pais (auditorias,
inspecciones y
requerimientos
de informacion
en sectores
priorizados)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 80.1%;

LIMITE DE CONTROL 2016: 64%; META 2016: 66%;
LIMITE DE CONTROL 2019: 68%; META 2019: 70%

Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccién de
Descentralizacion
Direccién de
Administracion
Unidad de
Comunicaciones
Direccion Juridica

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

~/
=

FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de inspecciones que cumplen la normativa aplicable para la proteccion al consumidor / Cantidad de inspecciones realizadas) x 100

12211 Director(a) de 1 Plan operativo | Documento
Elaborar y proponer Plan de Vigilancia de de sectores presentado y
Inspecciones en sectores Mercado/Jefe(a) de | prioritarios para | aprobado por
priorizados para el afio 2019 la Unidad de realizar Presidencia
Inspeccion inspeccion 1 1
remitido
1.2.2.1.2 Director(a) de 5000 Actas de inspeccion
Verificar el cumplimiento de las Vigilancia de Inspecciones
disposiciones de la LPC y otras Mercado/Jefe(a) de | realizadas
normativas aplicables a: librerias, la Unidad de
tiendas y cafetines escolares, Inspeccion
supermercados, farmacias, Director(a) de
restaurantes, almacenes d'e Yenta Descentralizacion 290 400 450 500 450 450 400 490 400 200 220 350 5000
de muebles y electrodomésticos,
ventas de ropa y calzado, tiendas
de conveniencia, tiendas
mayoristas, lotificaciones,
funerarias, crematorios y
cementerios, entre otros
12233 Director(a) de 189 Planes de Documento de plan
Verificar el cumplimiento de Vigilancia de inspeccion de inspeccion
reglamentos técnicos y Normas Mercado/Jefe(a) de | implementados
Salvadorefias Obligatorias de la Unidad de
inocuidad, calidad, contenido neto | Seguridad y Calidad 12 19 21 14 16 17 14 10 19 17 18 12 189
y etiquetado en alimentos, asi
como en etiquetado de eficiencia
energética
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

H

1222 Direccién de 1.2.2.14 Director(a) de 12 Informes con | Correo de envio de
Verificacion a Vigilancia de Elaborar y enviar los informes de Vigilancia de resultados de los | los informes de
proveedores para | Mercado resultados de los proveedores que | Mercado/Jefe(a) de | planes de resultados a
que cumplan con | Direccion de cumplieron e incumplieron las la Unidad de inspeccién Presidencia
las disposiciones | Descentralizacion disposiciones de la Ley de Inspeccién ejecutados
establecidas en la | Direccion de Proteccién al Consumidor y otras
LPCy con las Administracion normativas, para su divulgacién 1 1 1 1 il p 12
regulaciones Unidad de (utiles escolares, medicamento,
vinculantes con el | Comunicaciones sector financiero,
marco de Direccidn Juridica telecomunicaciones, muebles y
proteccion al electrodomésticos, alimentos y
consumidor en el bebidas, entre otros)
pais (auditorias,
inspecciones y 12315 Director(a) de 12 Evaluaciones Memoria de
requerimientos Evaluar las acciones de Vigilancia de realizadas evaluacion
de informacion verificacion con el equipo de la Mercado/Jefe(a) de
en sectores Unidad de Inspeccion y la Unidad la Unidad de
priorizados) de Seguridad y Calidad Inspeccion/Jefe(a) 1 1 1 1 1 1 12
la Unidad de
Seguridad y Calidad
1.2.2.1.6 Director(a) de 1 Documento Documento
Elaborar plan de accion en el que Vigilancia de con definicion y aprobado
se identifican y justifican los Mercado/Coordina | justificacion de
proveedores a ser auditados dor(a) de Auditoria | proveedores a 1 1
anualmente de Consumo ser auditados
o 5 5 B Uy 4 Director(a) de Recalculo de Correo electrénico
Realizar célculos de créditos de 4 Administracion/Ger | crédito de bases
empresas auditadas para ente(a) de Sistemas | de datos de
determinar el cumplimiento de las | Informaticos posibles
disposiciones de la Ley contra la Director(a) de consumidores
usura en proveedores que prestan | Vigilancia de afectados 25% 25% 25% 25% 100%
servicios financieros Mercado/Coordina
dor(a) de Auditoria
de Consumo
oRWADEL
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

ESTRATEGICO CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / o sl isd RESPONSABLE (con meta VeriFIcACON | ene |res | mar | asr | mav | sun | ot | aco | sep | ocr | nov | oic REREE
INICIATIVA(S) numeérica)
| 1221 Direccion de 12218 Director(a) de 4 Empresas Informe de auditoria
| Verificacion a Vigilancia de Realizar 4 auditorias para verificar | Vigilancia de auditadas
‘ proveedores para | Mercado el cumplimiento de la Ley Contra Mercado/Coordina
| que cumplan con | Direccién de la Usura y otra normativa de dor(a) de Auditoria
las disposiciones | Descentralizacion consumo de proveedores que de Consumo 1 1 1 2
establecidas en la | Direccion de prestan servicios financieros no Director(a) de
LPCy con las Administracion regulados Administracion/Ger
regulaciones Unidad de ente(a) de Sistemas
vinculantes con el | Comunicaciones Informaticos
marco de Direccion Juridica
proteccion al 1.2.2.19 Director(a) de 4 Expedientes de | Memorandum de
consumidor en el Enviar expedientes sobre Vigilancia de auditorias envio a la Direccion
pais (auditorias, resultados de auditorias a Mercado/Coordina | enviados Juridica
inspecciones y Direccion Juridica dor(a) de Auditoria 1 1 1 4
requerimientos de Consumo
de informacion
en sectores
priorizados)
1.2.2.2.10 Director(a) de 2 Informes de Documento de
Elaborar informe general de los Vigilancia de resultados Informes
proveedores reportados por el Mercado/Coordina
Banco Central de Reserva (BCR) a dor(a) de Auditoria
la Defensoria, con incumplimiento | de Consumo
ala Ley Contra la Usura (LCU) en 1 1 2
lo relacionado a la informacion de
sus operaciones crediticias; 12vo y
13vo célculo de Tasas Maximas
Legales (TML)
122111 Director(a) de Informe por Memorandum de
Elaborar informe individual de los | Vigilancia de proveedor envio a la Direccion
proveedores reportados por el Mercado/Coordina Juridica
Banco Central de Reserva (BCR) a dor(a) de Auditoria
la Defensoria, con incumplimiento | de Consumo
a la Ley Contra la Usura (LCU) en 50% 50% 100%
lo relacionado a la informacion de
sus operaciones crediticias; 12vo y
13vo célculo de Tasas Méximas
Legales (TML)
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numérica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

1,221 Direccion de 1.221.12 Director(a) de 14 Reportes de Reportes mensuales
Verificacién a Vigilancia de Realizar monitoreo mensual de las | Vigilancia de devoluciones de devoluciones
proveedores para | Mercado devoluciones de casos colectivos Mercado/Coordina | elaborados en el
que cumplan con | Direccién de resueltos dor(a) de Auditoria | afio 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 14
las disposiciones Descentralizacion de Consumo
establecidas en la | Direccion de
LPCy con las Administracion
regulaciones Unidad de 122133 Director(a) de 1 Informe Documento de
vinculantes con el | Comunicaciones Elaborar informe general de cierre | Vigilancia de general de cierre | informe
marco de Direccidn Juridica a devoluciones de casos colectivos | Mercado/Coordina | a devoluciones
proteccion al resueltos dor(a) de Auditoria | de casos
consumidor en el de Consumo resueltos
pais (auditorias, remitido a 1 1
inspecciones y Direccion
requerimientos Juridicay
de informacion Presidencia
en sectores
priorizados)
1.2.2.1.14 Director(a) de 24 Informes Informe de
Ejecutar las actividades de Descentralizacion elaborados de vigilancia de
verificacion a proveedores para actividades mercado
que cumplan con disposiciones a ejecutadas en 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
LPC y otras normativas aplicables verificacion
en la proteccion al consumidor
1:2.2.115 Jefe(a) de la Unidad | 7 Disefios Publicacién en sitio
Disefiar y difundir los resultados de Comunicaciones | difundidos web
de I(.)s. estudios de.cont.e'mdo neto 1 1 1 1 1 1 1 B
remitidos por la Direccion de
Vigilancia de Mercado
1.2.2.1.16 Director(a) 3 Opiniones Memorandum de
Remitir opinién juridica a la Juridico(a) juridicas opiniones
Unidad de Comunicaciones en el remitidas juridicas/asesorias,
marco de la divulgacion de alertas correos
sobre productos, servicios y 1 1 1 3
précticas de proveedores que
presenten riesgo a las personas
consumidoras
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR ,o /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 m

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO RESULTADO PROGRAMACION

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1221
Verificacion a
proveedores para
que cumplan con
las disposiciones
establecidas en la
LPCy con las
regulaciones
vinculantes con el
marco de
proteccion al
consumidor en el
pais (auditorias,
inspecciones y
requerimientos
de informacion
en sectores
priorizados)

1.2.3 Casos
identificados y
remitidos a la
Direccion
Juridica
promovidos por
los observatorios
de la DC por
publicidad ilicita
promociones y

ofertas, y temas
inmobiliarios

P ety s TR S PROBRARNGION . - i R e
CARGO ESPERADO MEDIO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD(E
i sy wisibane Y s
numeérica)

Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccién de
Descentralizacion
Direccion de
Administracion
Unidad de
Comunicaciones
Direccion Juridica

122537

Redactar y publicar alertas de
consumo remitidas por la
Direccion de Vigilancia de
Mercado

Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones

12 Alertas
emitidas

Comunicado de
prensa

1.2:2.1.18

Difundir los resultados de
inspecciones de temporada
vacacional y/o de alto consumo
con cumplimiento a la LPC

Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones

FORMULA DE MEDICION: Casos registrados en el observatorio
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 5;

LiIMITE DE CONTROL 2016: 5; META 2016: 6;

LIMITE DE CONTROL 2019: 75; META 2019: 80

7 Comunicados
de prensa
difundidos

Comunicado de
prensa

1231 Direccion de 12311 Director(a) de Plan de trabajo Documento de plan
Fortalecimiento Vigilancia de Elaborar y presentar el plan de Vigilancia de presentado a de trabajo
del observatorio | Mercado trabajo del observatorio de Mercado/Jefe(a) de | Presidencia presentado a
de publicidad Direccion de publicidad ilicita, promociones y la Unidad de Presidencia
ilicita, Descentralizacion | ofertas Inspeccion 1
promociones y Direccion Centro
ofertas de Solucién de
Controversias
Unidad de
Comunicaciones
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1231
Fortalecimiento
del observatorio
de publicidad
ilicita,
promociones y
ofertas

AREA
RESPONSABLE

Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Descentralizacion
Direccion Centro
de Solucion de
Controversias
Unidad de
Comunicaciones

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

>/

IVIDAD(ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB ABR | MAY | JUN JuL AGO SEP ocT | Nov DIC TOTAL
numérica)
12312 Director(a) de 2 Informes al afio | Informe de
Monitorear y evaluar el Vigilancia de monitoreo y
funcionamiento del observatorio Mercado/Jefe(a) de evaluacion
de publicidad ilicita, promociones | la Unidad de 5
y ofertas Inspeccion
12313 Director(a) de 2 Acciones de Informe de mejoras
Implementar acciones de mejora Vigilancia de mejora
en base a la evaluacion del Mercado/Jefe(a) de | implementadas
funcionamiento del observatorio la Unidad de
de publicidad ilicita, promociones | Inspeccién &
y ofertas
1.23.14 Director(a) de Documentar la Informe de
Sistematizar la experiencia del Vigilancia de labor realizada sistematizacion
funcionamiento del observatorio Mercado/Jefe(a) de | sobre el
de publicidad ilicita, promociones la Unidad de funcionamiento
y ofertas Inspeccion del observatorio
Director(a) de
Descentralizacion
Director(a) del =
Centro de Solucién
de Controversias
Director(a)
Juridico(a)
1.23.15 Director(a) del 8 Casos Memorandum y/o
Identificar y remitir a Direccién de | Centro de Solucién | identificados correo electrénico
Vigilancia de Mercado casos con de Controversias remitidos a
potencial incumplimiento a la LPC Direccion de
en publicidad, promociones y Vigilancia de 2 8
ofertas Mercado

mmturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR fo /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION

RESULTADO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

1231 Direccién de 1.23.1.6 Director(a) de 24 Informes de Informe de
Fortalecimiento Vigilancia de Ejecutar actividades de Descentralizacion actividades vigilancia de
del observatorio Mercado verificacion a proveedores en ejecutadas en mercado
de publicidad Direccion de publicidad del observatorio de verificacion 2 2 2 ) 2
ilicita, Descentralizacion publicidad ilicita, promociones y
promociones y Direccion Centro ofertas
ofertas de Solucién de
Controversias
Unidad de 1231.7 Jefe(a) de la Unidad | 2 Comunicados Comunicado de
Comunicaciones Redactar y publicar comunicados de Comunicaciones | de prensa prensa
para informar resultados del difundidos 1 2
Observatorio de la Publicidad
1.2.3.2 Creacion e | Direccion de 1.2.3.2.1 Director(a) del Observatorio Informes
implementacion Descentralizacion Coordinar la implementacion del Centro de Solucion | implementado
de observatorio Direccion Centro Observatorio Inmobiliario de Controversias
. 30% 40% 30% 100%
en temas de Solucién de
inmobiliarios Controversias
Unidad de Andlisis
de Consumo y 12332 Director(a) de Sistema Acta de Recepcion
Mercados Analizar, disefiar pagina, Administracion/Ger | funcionando
Direccién de desarrollar carga de datos para ente(a) de Sistemas
Administracién contenido y presentacién de Informaticos
resultados del Observatorio de Jefe(a) de la Unidad 20% 35% 35% 10% 100%
Inmobiliario de Analisis de
Consumo de
Mercados
1.23.23 Director(a) de 3 Aportes Lista de
Aportar en la elaboracion e Descentralizacion realizados asistencia/ayuda
implementacion de observatorio memoria 1 1 1 3
en temas inmobiliarios
1.23.24 Jefe(a) de la Unidad | 11 Bases de Archivo de Excel
Generar reportes de estadisticas de Andlisis de datos
institucionales en el sector Consumoy actualizadas 1 1 1 1 11
inmobiliario Mercados
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.4 Cantidad de

iniciativas

gestionadas para
el
posicionamiento
y/o incidencia en
temas relevantes
de consumo

AREA

RESPONSABLE CARGO

ACTIVIDAD(ES) RESPONSABLE
FORMULA DE MEDICION: Numero de iniciativas gestionadas

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion Juridica

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 2;

LIMITE DE CONTROL 2016: 2; META 2016: 3;

LIMITE DE CONTROL 2019: 3; META 2019: 4

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

M

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION AGO

numérica)

1.2.4.1 Acciones Direccion Juridica 1.24.1.1 Director(a) 4 Reuniones Lista de asistencia
de incidencia en Direccion del Realizar reuniones de cabildeo con | Juridico(a) programadas de reuniones,
temas priorizados | Centro de Solucion | entidades publicas, privadas, Director(a) del realizadas correos
de Controversias academia y organizaciones no Centro de Solucion electrénicos,
Direccién de gubernamentales vinculadas alos | de Controversias convocatorias a
Descentralizaciéon | temas de incidencia Director(a) de asistencia de
Descentralizacion reuniones, etc. 3 1 1 1 4
Director(a) de
Vigilancia de
Mercado
12412 Director(a) de 3 Jornadas Listas de asistencia
Desarrollar jornadas sobre temas Descentralizacion realizadas
priorizados en los oficinas
adscritas de la Direccion de
A 3 3
Descentralizacion
1.24.13 Director(a) del 100% de Informe
Apoyar requerimiento de otras Centro de Solucién | requerimientos
unidades en acciones de de Controversias de apoyo
incidencia en temas priorizados atendidos
50% 50% 100%
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numérica)

=/

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION

1.2.4.2 Atencion Direccion de 12421 Director(a) de 2 Informes de Documento de
de coyunturas Vigilancia de Monitorear y dar seguimiento a Vigilancia de inspecciones informe
y/o emergencias | Mercado los contingentes de Mercado/Coordina | realizadas
que demandan la | Direccidn del abastecimiento/desabastecimient | dor(a) de Auditoria 1 s | 2
intervencion de la | Centro de Solucion | o de granos basicos (maiz y/o de Consumo
Defensoria del de Controversias frijol) aprobados en el afio 2019
Consumidor para
defender los 1.24.2.2 Director(a) de 2 Acciones Informes de
intereses y Identificar y ejecutar acciones para | Vigilancia de ejecutadas en acciones
derechos de los atender coyunturas y/o Mercado/Jefe(a) de | funcion de la 1 1 2
consumidores emergencias que demandan la la Unidad de ocurrencia de la
intervencion de la Defensoria del Inspeccion coyuntura y/o
Consumidor emergencia
12423 Director(a) del 2 Aportes Informe
Aportar en las acciones para Centro de Solucién | brindados
atender coyunturas y/o de Controversias
emergencias que demandan la Director(a)
intervencion de la Defensoria del Juridico(a)
Consumidor para defender los Director(a) de
" e 1 3 &
intereses y derechos de los Descentralizacion
consumidores Director(a) de
Ciudadaniay
Consumo
Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones
1243 Direccion de 12431 Director(a) de 12 Informe
Participacion Ciudadaniay Participar en las designaciones de | Ciudadaniay Participaciones
institucional en Consumo mecanismos de coordinacion Consumo realizadas
mecanismos, Direccion de interinstitucionales, gabinetes Director(a)
coordinacion e Vigilancia de departamentales y otras instancias | Juridico(a)
instancias Mercado de representacion Director(a) del
sectoriales y Direccion de Centro de Solucién
territoriales, Descentralizacion de Controversias s | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
relacionadas con | Direccién del Director(a) de
politicas publicas | Centro de Solucion Vigilancia de
y programas de de Controversias Mercado
gobierno para la Unidad de Director(a) de
proteccion de las | Planificaciony Descentralizacion
personas Calidad
consumidoras
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

<A

METAS OPERATIVAS

ESTRATEGICO / i CARGO ESPERADO MEDIO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
REDERDERRERE
1.243 Direccién de 12432 Director(a) de 2 Documentos Documento
Participacion Ciudadania y Elaborar propuestas de accion Vigilancia de de propuestas de | aprobado por
institucional en Consumo para la participacion de la DC en Mercado/Jefe(a) de | accién Presidencia
mecanismos, Direccion de los espacios de coordinacion la Unidad de elaborados y
coordinacién e Vigilancia de (CISALUD, COTSAN, CIM y Seguridad y aprobados por 1 1 2
instancias Mercado OSARTEC) Calidad/Jefe(a) de Presidencia
sectoriales y Direccion de la Unidad de
territoriales, Descentralizacion Inspeccion
relacionadas con | Direccion del
politicas publicas | Centro de Solucién | 1.2.4.3.3 Director(a) de 4 Informes de la | Informe de
y programas de de Controversias Participar y aportar en las Vigilancia de participacion de | participacion
gobierno para la Unidad de actividades promovidas por la Mercado/Jefe(a) de | la DC en CISALUD | trimestral en
proteccion de las | Planificaciény Comisién Intersectorial de Salud la Unidad de CISALUD 1 1 1 1 4
personas Calidad (CISALUD) Seguridad y Calidad
consumidoras
12434 Director(a) de 4 Informes de la | Informe de
Participar y aportar en las Vigilancia de participacion de | participacion
actividades promovidas por el Mercado/Jefe(a) de | la DC en COTSAN | trimestral en
Comité Técnico en Seguridad la Unidad de COTSAN 1 1 1 1 4
Alimentaria y Nutricional Seguridad y Calidad
(COTSAN)
1.2.435 Director(a) de 4 Informes de la | Informe de
Participar en reuniones de la Vigilancia de participacion de | participacion
Comision Directiva del Centro de Mercado/Jefe(a) de | laDCen la trimestral en la
Investigaciones de Metrologia la Unidad de Comision Comision Directiva 1 1 ;! 3 4
(CIM) Seguridad y Calidad | Directiva del CIM | del CIM
1.2.43.6 Director(a) de 4 Informes de la Informe de
Participar en reuniones de la Vigilancia de participacion de | participacion
Comision Directiva de OSARTEC Mercado/Jefe(a) de | laDCen la trimestral en la
la Unidad de Comision Comisién Directiva 1 1 1 1 A
Inspeccion Directiva de de OSARTEC
OSARTEC
() r’F\NADOR Ey 4
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1243
Participacion
institucional en
mecanismos,
coordinacion e
instancias
sectoriales y
territoriales,
relacionadas con
politicas publicas
y programas de
gobierno para la
proteccion de las
personas
consumidoras

AREA
RESPONSABLE

Direccion de
Ciudadania y
Consumo
Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Descentralizacion
Direccidn del
Centro de Solucién
de Controversias
Unidad de
Planificacion y
Calidad

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

>/

METAS OPERATIVAS

CARGO ESPERADO MEDIO DE
| e | s [T - T
numerica)
1.243.7 Jefe(a) de la Unidad | 4 Informes de la | Informe de
Participar en reuniones de la de Planificacion y participacion de | participacion
Comisién Directiva de OSN Calidad laDCenla trimestral en la
Comisién Comision Directiva 1 1 | 1 4
Directiva de OSN | de OSN
12438 Director(a) de 2 Informes de la Informes de
Participar y aportar en las Vigilancia de participacion de participacion en la
actividades promovidas por la Mercado/Jefe(a) de | laDCenla Comision Nacional
Comisién Nacional para Uso la Unidad de Comision para Uso Racional
Racional de Medicamentos y otras | Seguridad y Calidad | Nacional para de Medicamentos y 1 1 2
Tecnologias Sanitarias Uso Racional de | otras Tecnologias
Medicamentos y | Sanitarias
otras Tecnologias
Sanitarias
1.2439 Director(a) de 4 Acciones Ayudas memorias,
Coordinar desde el Sistema Descentralizacion desarrolladas correos
Nacional de Proteccion al electrénicos, cartas,
Consumidor las actividades comunicados 1 1 1 1 4
necesarias para la ejecucion de
acciones interinstitucionales
1.2.43.10 Director(a) de 2 Expo-ferias u Informe /
Desarrollar expo-ferias de Descentralizacion otras actividades | documento sobre la
servicios institucionales u otras de acercamiento | actividad realizada
actividades de acercamiento a la a la poblacién
i 5 . 1 1 2
poblacién, de manera coordinada realizadas
en el Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor
124311 Director(a) de 2 Proyectos de Sistema de
Registrar y validar los avances de Descentralizacion inversion Seguimiento y
Proyectos de inversion DC, en Jefe(a) de la Unidad | registrados y Monitoreo de
Sistema de Seguimiento y de Planificacion y validados en el Planes Maestro del
Monitoreo de Planes Maestro del | Calidad Sistema de GOES actualizado 1 1 2
GOES (SETEPLAN) Director(a) de Seguimientoy
Descentralizacion Monitoreo de
Planes Maestro
del GOES

ic. Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.243
Participacion
institucional en
mecanismos,
coordinacién e
instancias
sectoriales y
territoriales,
relacionadas con
politicas publicas
y programas de
gobierno para la
proteccion de las
personas
consumidoras

1.2.5 Porcentaje
de cumplimiento
de las buenas
practicas en
empresas
adheridas a
codigos de
buenas practicas
1251
Divulgacién de las
disposiciones de
la Ley de
Proteccion al
Consumidor
(LPC), normas y
reglamentos
técnicos
relacionados con
consumo a
proveedores

AREA
RESPONSABLE

Direccion de
Ciudadaniay
Consumo
Direccién de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Descentralizacion
Direccion del
Centro de Solucion
de Controversias
Unidad de
Planificacion y
Calidad

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

>/

METAS OPERATIVAS

% CARGO ESPERADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) 3
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB MAR | ABR MAY JUN JUL AGO SEP (o]) NOV DIC TOTAL
i bt Lo Liac s Lol e

1.24.3.12 Director(a) del 100% de Informe
Apoyar a requerimiento en Centro de Solucién | requerimientos
mecanismos e instancias de Controversias atendidos
sectoriales y territoriales, Director(a) de
relacionadas con politicas publicas | Ciudadaniay
y programas de gobierno para la Consumo
proteccion de las personas Director(a) de 100% 100%
consumidoras Vigilancia de

Mercado

Director(a) de

Descentralizacion

Director(a)

Juridico(a)
1.2.43.13 Director(a) de Al menos en 24 Boleta de mision
Vigilar la transparencia del Vigilancia de sorteos la DC ha | oficial
proceso de sorteos de la Loteria Mercado/Jefe(a) de | vigilado la 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
Nacional de Beneficencia (LNB) la Unidad de transparencia del

Inspeccion proceso

FORMULA DE MEDICION: (Ntimero de empresas que cumplen con buenas practicas/Numero de empresas adheridas a codigos de buenas practicas) x100
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 50%;
LIMITE DE CONTROL 2016: 50%; META 2016: 60%;
LIMITE DE CONTROL 2019: 80% ; META 2019: 90%

Direccion de
Vigilancia de
Mercado

1.2511

Realizar talleres de divulgacion de
LPC, reglamentos y normas
técnicas con proveedores en
sectores priorizados (Unidad de
Inspeccidn oficina central y
Oficinas regionales, Unidad de
Seguridad y calidad y Unidad de
Auditoria de consumo)

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/Jefe(a) de
la Unidad de
Seguridad y
Calidad/Jefe(a) de
la Unidad de
Inspeccién/Coordin
ador(a) de
Auditoria de
Consumo
Director(a) de
Descentralizacion/
Gerente(a) de
Oficinas regionales

26 Talleres Lista de asistencia

realizados

mdo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.2.5.2
Implementacion
de un mecanismo
de
reconocimiento
para los
proveedores mas
cumplidores de
los derechos de
las personas
consumidoras

AREA
RESPONSABLE

Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion Juridica

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

RESULTADO
BRI Rocact 0 o0 e oot el L o e P B R o o
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB MAR | ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
numeérica)

1.25.21 Director(a) de Propuesta Propuesta de
Identificar los sectores priorizados | Vigilancia de elaboraday sectores priorizados
para promocionar el Manual de Mercado/Jefe(a) de | presentada de remitidos a
Buenas Practicas para la la Unidad de sectores a Presidencia 1
proteccion de los intereses de las Inspeccion priorizar
personas consumidoras en sus
relaciones con los proveedores
12522 Director(a) de Procedimiento Documento
Elaborar y aprobar el Vigilancia de elaboradoy aprobado por
procedimiento de cumplimiento Mercado/Jefe(a) de | aprobado por Presidencia
gradual del Manual de Buenas la Unidad de Presidencia 1
Practicas Inspeccion

Director(a)

Juridico(a)

1.2.5.23
Participar, socializar y/o
promocionar los

Director(a)
Juridico(a)

2 Jornadas de
socializacion de
Cédigos/manual

Documentos: listas
de asistencia

cédigos/manuales de buenas es de buenas 1 1
practicas practicas
realizadas
1.25.24 Director(a) de 2 Talleres Listas de asistencia
Realizar talleres de divulgacion de | Vigilancia de realizados
los Manuales/Cddigos de buenas Mercado/Jefe(a) de
préacticas dirigidos a sectores la Unidad de 1 1
priorizados Inspeccion
1.2.5.2.5 Director(a) de 4 Empresas Formulario
Gestionar la adopcion de los Vigilancia de formalizan su presentado por
Manuales/Codigos de buenas Mercado interés de empresas
practicas en al menos 4 empresas Director(a) del adhesion interesadas 2
interesadas Centro de Solucién
de Controversias
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

~/

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION

1.2.52 Direccion de 1.25.2.6 Director(a) de Aportes enviados | Correo electrénico
Implementaciéon | Vigilancia de Aportar contenidos para la Vigilancia de ala Unidad de enviado a la Unidad
de un mecanismo | Mercado elaboracion de material Mercado/lefe(a) de | Comunicaciones | de Comunicaciones
de Direccion Juridica promocional del Manual de la Unidad de con contenidos de
reconocimiento buenas practicas para la Inspeccién material
para los Proteccién de los intereses de las promocional 1 1
proveedores mas personas consumidoras en sus
cumplidores de relaciones con los proveedores
los derechos de (Video)
las personas
consumidoras
12527 Director(a) de 3 Empresas Firma de carta
Realizar la entrega de Vigilancia de adheridas al compromiso
reconocimiento a 3 empresas Mercado/lefe(a) de | Manual
adheridas al Manual de Buenas la Unidad de
Précticas para la Proteccion de los | Inspeccion 3 3
intereses de las personas
consumidoras en sus relaciones
con los proveedores
1.2.5.3 Auditoria | Direccidn del 12531 Director(a) del 3 Entidades Informe de
a empresas Centro de Solucién | Verificar el cumplimiento de las Centro de Solucién | suscritas resultado de
adheridas a de Controversias entidades suscritas al Codigo de de Controversias verificadas verificacion (2
codigos/manuale Buenas Practicas del Sector informes por
s de buenas Financiero entidad, en el afio) 3 3 6
préacticas para
entregar o
renovar
reconocimiento
1.2.53.2 Director(a) del 2 Informes de Documentos
Realizar la revision y evaluacion Centro de Solucion | evaluacion de
del informe de autodiagndstico de Controversias autodiagnéstico
remitido por la entidad a adherirse
al Cadigo 1 1 2
e
51
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.3. Implementar un Sistema de informacion y estudios sectoriales en temas priorizados de consumo

1.3.1 Cantidad de
Informes del
Sistema de
Informacion
Institucional
actualizado y
analizado
oportunamente
1381

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numérica)

FORMULA DE MEDICION: Nimeros de informes del Sistema de Informacién Institucional
UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Andlisis de Consumo y Mercados/Unidad de Planificacién y Calidad
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 5;

LIMITE DE CONTROL 2016: 22; META 2016: 27;

LIMITE DE CONTROL 2019: 24; META 2019: 29

Unidad Financiera

13111

Jefe(a) de la Unidad

Estados

MEDIO DE
VERIFICACION

Documentos

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

Generacion Institucional Elaborar informe financiero anual | Financiera financieros
oportuna de los Institucional auditados
informes de la
gestion
institucional 1.3:1.1.2 Jefe(a) de la Unidad | 12 Cierres Nota de remision de
Realizar cierres contables Financiera contables Estados Financieros
mensuales Institucional/Conta | mensuales mensuales a la
dor(a) Institucional | realizados en DGCG (dic 2018 -
tiempos segun nov 2019) 1 i 1 1 : 3
normativa
vigente
1.3.1.2 Sistema Unidad de 1.3.1.21 Jefe(a) de la Unidad | 1 Estrategia Plan Estratégico

de planificacion
institucional para
alcanzar una
efectiva

Planificacion y
Calidad

Coordinar la elaboracion del Plan
Estratégico Tactico 2020 - 2024 de
la Defensoria del Consumidor

de Planificacion y
Calidad/Analista de
Planificacion

quinquenal
documentada

Téctico 2020 - 2024

proteccion y 13.52:2 Jefe(a) de la Unidad | 1 Herramienta Matriz de
promocion de los Redisefiar la herramienta de de Planificacion y redisefiada y/o indicadores
derechos de las seguimiento a indicadores del Plan | Calidad/Analista de | actualizada
personas Estratégico Tdctico 2020 - 2024 Planificacion
consumidoras Institucional

1.3.1.23 Jefe(a) de la Unidad | 1 Plan Operativo | Documento

Coordinar la elaboracién del Plan de Planificacion y Anual 2020

Operativo Anual 2020 de la Calidad/Analista de | elaborado

Defensoria del Consumidor Planificacion

PDEL Co
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.3.1.2 Sistema

de planificacién
institucional para
alcanzar una
efectiva
proteccién y
promocion de los
derechos de las
personas
consumidoras

AREA
RESPONSABLE

Unidad de
Planificacién y
Calidad

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

>/

SRR om0 Mmoot | e 2 R N R P R B
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
numeérica)
13124 Jefe(a) de la Unidad | 1 Matriz con Matriz de
Implementar la herramienta de de Planificacion y resultados de indicadores
seguimiento a indicadores del Plan | Calidad/Analista de | indicadores 1 4
Estratégico Tactico 2015 - 2019 Planificacion actualizada
Institucional
1.3.1.25 Jefe(a) de la Unidad | 1 Plan Tactico Documento
Coordinar la elaboracién del Plan de Planificacion y 2019 elaborado
Téctico 2019 de la Defensoria del Calidad/Analista de P
Consumidor Planificacion
1.3.12.6 Jefe(a) de la Unidad | 1 Plan Operativo | Documento
Coordinar la elaboracién del Plan de Planificacion y Anual 2019
Operativo Anual 2019 de la Calidad/Analista de | elaborado 1
Defensoria del Consumidor Planificacion
1.31.2.7 lefe(a) de la Unidad | 1 Herramienta Archivo digital
Redisefiar y/o actualizar la de Planificacion y redisefiada y/o redisefiado y/o
herramienta de seguimiento y Calidad/Analista de | actualizada actualizado
monitoreo del Plan Operativo Planificacion b
Anual 2019 de la Defensoria del
Consumidor
13128 Jefe(a) de la Unidad | 12 Informes Informes mensuales
Dar seguimiento a la ejecucion del | de Planificaciony mensuales
Plan Operativo Anual 2018 y 2019 | Calidad/Analista de | elaboradosy
y del Plan Estratégico Téctico Planificacion remitidos a 1 1 1 12
2015-2019 de la Defensoria del Presidencia
Consumidor
1.31.29 Jefe(a) de 12 Informes Informes mensuales
Dar seguimiento a la ejecucion del | Planificacion y mensuales
Plan Operativo Anual 2018 y 2019 | Calidad/Técnico(a) | elaboradosy
version prosa de la Defensoria del | de Gestion de la remitidos a b | 1 1 12
Consumidor Calidad Presidencia

L‘ﬂfm Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /

OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.3.1.2 Sistema

de planificacion
institucional para
alcanzar una
efectiva
proteccion y
promocion de los
derechos de las
personas
consumidoras

AREA
RESPONSABLE

Unidad de
Planificacion y
Calidad

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

RESULTADO

PROGRAMACION

et S e CPRONRRNINGION -~ e s e T U
PRI Wl 1 0 s 0 et B P2 e Pt o o o e
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION 3,13 FEB ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
numeérica)
1.3.1.2.10 Jefe(a) de la Unidad | 2 Verificaciones Informe con
Realizar verificacion de de Planificacion y realizadas al resultados de
cumplimiento de actividades del Calidad/Analista de | periodo verificacion
Plan Operativo Anual 2019 e Planificacion planificado
indicadores del Plan Estratégico
Tactico 2015-2019 de la
Defensoria del Consumidor
1.3.1.2:11 lefe(a) de la Unidad | 1 Evaluacidn Informes elaborados
Realizar evaluacion de la gestion de Planificacion y bilateral
institucional Calidad/Analista de | realizada con
Planificacion todas las 1
unidades
organizativas
1.3.1.2.12 Jefe(a) de la Unidad | 1 Plan Operativo | Documento
Elaborar el Plan Operativo Anual de Planificacion y Anual 2020
2020 indicativo de La Defensoria, Calidad indicativo 1
solicitado por Ministerio de elaborado y
Hacienda remitido a
Presidencia
1.3.1.2.13 Jefe(a) de la Unidad | Subsistema de Informes de avance
Ingresar y validar los avances de de Planificacién y seguimientoy en matriz y/o
indicadores e intervenciones DC Calidad/Analista de | evaluacion informe enviado a
que aportan al PQD, en Planificacion actualizado y SETEPLAN 1
herramienta informatica del validado
subsistema de seguimiento y
evaluacion de la SETEPLAN
13.1.2.14 Jefe(a) de la Unidad | Sistema de Informes de avance
Ingresar y validar los avances de de Planificacion y seguimiento y en matriz y/o
indicadores e intervenciones DC Calidad/Analista de | monitoreo informe enviado a
que aportan a los ODS, en Planificacion actualizado y SETEPLAN 1
herramienta informatica del validado
sistema de seguimiento y
monitoreo de la SETEPLAN
1.3.1.2.15 Jefe(a) de la Unidad | Sistema de Informe

Desarrollar el sistema de
planificacion institucional

de Planificacion y
Calidad/Analista de
Planificacion

planificacion
funcionando
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

4
B

ESTRATEGICO CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / A e ACTIVIDAD(ES) RESPONSABLE (con meta VERIFICACION 33 FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
1313 Tribunal 13134 Director(a) de Sistema Acta de Recepcion
Administracién Sancionador Desarrollar el Sistema de Atencién | Administracién/Ger | funcionando
del Sistema Unidad de Ciudadana (SAC) ente(a) Sistemas
|nstit.ucional de Auditoria Interna Informaticos . 20% 25% 25% 30% 100%
archivo en el Unidad de Acceso Jefe(a) de la Unidad
marco de los a la Informacién de Acceso a la
lineamientos del | Pdblicay Informacién Publica
Instituto de Transparencia
Acceso ala Unidad de 33232 Director(a) de 1 Taller de Lista de asistencia
Informacién Comunicaciones Realizar un taller a jefaturas sobre | Administracion/Ofi | fortalecimiento
Publicay de la DC | Unidad de Andlisis | la importancia del cumplimiento cial de Gestion realizado
de Consumo y de Lineamientos definidos por el Documental y 1 1
Mercados Instituto de Acceso a la Archivos
Unidad Financiera | Informacién Publica Todas las jefaturas
Institucional
Unidad de 13133 Director(a) de S Capacitaciones | Lista de asistencia
Planificacién y Realizar capacitaciones sobre Administracién/Ofi | realizadas
Calidad documentos normativos para la cial de Gestién 1 1 1 1 5
Direccién de Organizacién de archivos Documental y
Vigilancia de Archivos
Mercado
Direccién de 1.3.1.3.4 Director(a) de 32 Seguimientos
Ciudadania y Realizar seguimiento de Administracion/Ofi | a la digitalizacién | Informe
Consumo monitoreo a la digitalizacion de cial de Gestion de los archivos
Direccion Juridica | documentos Documental y de gestion 2 3 3 3 3 3 3 3 32
Direccién de Archivos especializados
Administracion Todas las jefaturas | realizados
Direccion del
Centro de Solucién [13135 Director(a) de 2 Reuniones de Ayuda Memoria
de Controversias | coordinar y realizar reuniones de | Administracion/Ofi | trabajo
Direccién de trabajo con el Comité de seleccién | cial de Gestion realizadas 1 2
Descentralizacion | y eliminacion de documentos Documental y
Archivos
1.31.3.6 Director(a) de 1 Diagnéstico Documento
Realizar diagndstico del Administracion/Ofi | realizado
cumplimiento de los lineamientos | cial de Gestion 1 1
del Instituto de Acceso a la Documental y
Informacion Pablica Archivos
Li{icardo Arturo Salazar Villalta 55
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

Sy b (i RESULTADO
ESTRATEGICO CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / gt oy ks nd RESPONSABLE (con meta VERIFICACION res | mar | asr | may | sun | ot | aco | sep | oct | nov | oic ERESE
INICIATIVA(S) numeérica)
1313 Tribunal 1.3.13.7 Director(a) de 2 Seguimientos Informe de
Administracion Sancionador Dar seguimiento a la matriz de Administracion/Ofi | al cumplimiento | seguimiento
del Sistema Unidad de lineamientos del Instituto de cial de Gestion de lineamientos 1 1 2
institucional de Auditoria Interna Acceso a la Informacién Publica Documental y del IAIP
archivo en el Unidad de Acceso Archivos
marco de los ala Informacion
lineamientos del | Publicay 1.3.1.3.8 Director(a) de 1 Archivo central | Documento
Instituto de Transparencia Resguardar la documentacién Administracion/Ofi | actualizado
Acceso a la Unidad de producida por las unidades cial de Gestion
Informacién Comunicaciones organizativas de acuerdo a la Documental y 1 1
Publica y de la DC | Unidad de Andlisis | normativa establecida Archivos
de Consumo y Todas las jefaturas
Mercados
Unidad Financiera
Institucional 1.3.1.39 Director(a) de 2 Jornadas de Informe
Unidad de Coordinar al menos dos jornadas Administracion/Ofi | eliminacién
Planificacion y de eliminacién documental al afio | cial de Gestién documental
Calidad sobre la base de la Tabla de plazo | Documental y realizadas 1 1 2
Direccién de de conservacion documental Archivos
Vigilancia de vigente Todas las jefaturas
Mercado
Direccion de
Ciudadania y 1.3.1.3.10 Presidente(a) de 12 Cuadros de Documentos
Consumo Remitir los cuadros de control de Tribunal Control de
Direccion Juridica | documentos y los cuadros de Sancionador documentos y de
Direccion de monitoreo a la digitalizacion de Monitoreo a la
Administracion TSDC a la Unidad de Gestién digitalizacion 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
Direccion del Documental y Archivos documental Ay
Centro de Solucion B remitidos
de Controversias
Direccién de
Descentralizacion  ['131.3.11 Jefe(a) de la Unidad | 12 Cuadros de Documentos
Remitir los cuadros de control de de Auditoria Control de
documentos y los cuadros de Interna documentos y de
monitoreo .a la digitaliza.c'ién de l\/ilo‘nitf)rec-J’a la 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
UAI a la Unidad de Gestion digitalizacion
Documental y Archivos documental Ay
‘ B remitidos
|
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR /"/

PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria
bei Comsamider

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO AREA RESULTADO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / CARGO ESPERADO MEDIO DE
RESPONSABLE TIVIDAD(ES)
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)

1313
Administracién
del Sistema
institucional de
archivo en el
marco de los
lineamientos del
Instituto de
Acceso a la
Informacién
Publicay de la DC

Tribunal
Sancionador
Unidad de
Auditoria Interna
Unidad de Acceso
a la Informacion
Publicay
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Andlisis
de Consumo y
Mercados

Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacién y
Calidad

Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Ciudadaniay
Consumo
Direccion Juridica
Direccion de
Administracion
Direccion del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccion de
Descentralizacion

1.3.1.3.12

Remitir los cuadros de control de
documentos y los cuadros de
monitoreo a la digitalizacién de
UAIP a la Unidad de Gestién
Documental y Archivos

Jefe(a) de la Unidad
de Accesoala
Informacién Pablica
y Transparencia

12 Cuadros de
Control de
documentos y de
Monitoreo a la
digitalizacion
documental Ay
B remitidos

Documentos

1.3.1.333

Remitir los cuadros de control de
documentos y los cuadros de
monitoreo a la digitalizacion de
UCOM a la Unidad de Gestién
Documental y Archivos

Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones

12 Cuadros de
Control de
documentos y de
Monitoreo a la
digitalizacion
documental Ay
B remitidos

Documentos

13.13.14

Remitir los cuadros de control de
documentos y los cuadros de
monitoreo a la digitalizacion de
UACM a la Unidad de Gestion
Documental y Archivos

Jefe(a) de la Unidad
de Analisis de
Consumo y
Mercados

12 Cuadros de
Control de
documentos y de
Monitoreo a la
digitalizacion
documental Ay
B remitidos

Documentos

1.3.1.3.15

Remitir los cuadros de control de
documentos y los cuadros de
monitoreo a la digitalizacion de
UF! a la Unidad de Gestion
Documental y Archivos

Jefe(a) de la Unidad
Financiera
Institucional

12 Cuadros de
Control de
documentos y de
Monitoreo a la
digitalizacion
documental Ay
B remitidos

Documentos

1.3.1.3.16

Remitir los cuadros de control de
documentos y los cuadros de
monitoreo a la digitalizacion de
UPYC a la Unidad de Gestion
Documental y Archivos

Jefe(a) de la Unidad
de Planificacion y
Calidad

12 Cuadros de
Control de
documentos y de
Monitoreo a la
digitalizacion
documental Ay
B remitidos

Documentos

,J.ie.’Rﬁrdo Arturo Salazar Villalta
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

=~/

OBJETIVO Py RESULTADO e e s S PROCAMADION & s e R
ESTRATEQICO/ RECPONEABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE ..
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
1313 Tribunal 1.3.1.3.17 Director(a) de 12 Cuadros de Documentos
Administracién Sancionador Remitir los cuadros de control de Vigilancia y Control de
del Sistema Unidad de documentos y los cuadros de Mercado documentos y de
institucional de Auditoria Interna monitoreo a la digitalizacion de Monitoreo a la
archivo en el Unidad de Acceso | DVM a la Unidad de Gestion digitalizacion
marco de los a la Informacién Documental y Archivos documental Ay  § 1 1 1 1 12
lineamientos del | Pdblicay B remitidos
Instituto de Transparencia
Acceso a la Unidad de
Informacion Comunicaciones
Publicay de la DC | Unidad de Anélisis
de Consumo y 1.3.1.3.18 Director(a) de 12 Cuadros de Documentos
Mercados Remitir los cuadros de control de Ciudadaniay Control de
Unidad Financiera | documentosy los cuadros de Consumo documentos y de
Institucional monitoreo a la digitalizacion de Monitoreo a la
Unidad de DCC a la Unidad de Gestion digitalizacion 1 i 1 1 1 12
Planificacion y Documental y Archivos documental Ay
Calidad B remitidos
Direccién de
Vigilancia de
Mercado 13.13.19 Director(a) 12 Cuadros de Documentos
Direccion de Remitir los cuadros de control de | Juridico(a) Control de
Ciudadania y documentos y los cuadros de documentos y de
Consumo monitoreo a la digitalizacion de Monitoreo a la
Direccion Juridica | DJUR a la Unidad de Gestion digitalizacién 1 1 1 1 1 12
Direccion de Documental y Archivos documental Ay
Administracion B remitidos
Direccion del
Centro de Solucién
de Controversias 1.3.1.3.20 Director(a) de 12 Cuadros de Documentos
Direccion de Remitir los cuadros de control de | Administracion Control de
Descentralizacion | documentos y los cuadros de documentos y de
monitoreo a la digitalizacion de Monitoreo a la
DADM a la Unidad qe Gestion digitalizacion 1 1 1 1 1 12
Documental y Archivos documental Ay
B remitidos
DEL
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

>/

oM B RESULTADO
ESTRATEGICO CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / il ACTIVIDAD(ES) RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE JUL AGO SEP NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numérica)
1313 Tribunal 131321 Director(a) del 12 Cuadros de Documentos
Administracion Sancionador Remitir los cuadros de control de Centro de Solucién | Control de
del Sistema Unidad de documentos y los cuadros de de Controversias documentos y de
institucional de Auditoria Interna monitoreo a la digitalizacién de Monitoreo a la
archivo en el Unidad de Acceso | DCSC a la Unidad de Gestion digitalizacién
marco de los a la Informacién Documental y Archivos documental Ay 1 1 1 12
lineamientos del | Publicay B remitidos
Instituto de Transparencia
Acceso a la Unidad de
Informacién Comunicaciones
Publicay de la DC | Unidad de Analisis
de Consumo y 1.3.1.3.22 Director(a) de 12 Cuadros de Documentos
Mercados Remitir los cuadros de control de Descentralizacion Control de
Unidad Financiera | documentos y los cuadros de documentos y de
Institucional monitoreo a la digitalizacién de Monitoreo a la
Unidad de DDD a la Unidad de Gestion digitalizacion
Planificacion y Documental y Archivos documental Ay
Calidad B remitidos
Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Ciudadania y
Consumo
Direccién Juridica
Direccion de 1 1 1 12
Administraciéon
Direccion del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccion de
Descentralizacion
59
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.3.2 Estudios de
consumo/sectori

ales en temas

priorizados de
consumo

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

FORMULA DE MEDICION: Numero de estudios realizados en temas priorizados
UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Analisis de Consumo y Mercados

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 4;

LIMITE DE CONTROL 2016: 4; META 2016: 5;

LIMITE DE CONTROL 2019: 5; META 2019: 6

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

o/
Misswre

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

1321 Unidad de Analisis | 1.3.2.1.1 Jefe(a) de la Unidad | 6 Informes Documentos
Generacion, de Consumo y Sistematizar los informes que de Andlisis de realizados
actualizacion y Mercados conforman las memorias de Consumo y 3 3 6
publicacién de Direccién Juridica | labores Mercados
informacion Direccién del
socialmente util Centro de Solucién
sobre consumoy | de Controversias 132.12 lefe(a) de la Unidad | Documento Documento digital y
mercados Direccién de Disefar y divulgar el informe anual | de Comunicaciones | divulgado en bitdcora de
relevantes Vigilancia de de labores junio 2018 - mayo 2019 version digital divulgacién 1 3
Mercado
Unidad de
Comunicaciones 13.2.1.3 Director(a) de 4 Informes con Correo de envio a la
Elaborar y enviar informes Vigilancia de resultados de las | Unidad de
trimestrales de las estadisticas de | Mercado/Jefe(a) de | inspecciones Comunicaciones de
inspeccion para actualizacién de la | la Unidad de realizadas informes de 1 1 1 1 4
pagina WEB de la Institucion Inspeccion resultados
13.2.14 Jefe(a) de la Unidad | 12 Boletines Documento de
Elaborar el Boletin de Estadisticas | de Andlisis de elaborados boletin
Institucionales Consumoy 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
Mercados
13215 Jefe(a) de la Unidad | 16 Publicaciones | Publicacién en sitio
Publicar Boletin de Estadisticas de Comunicaciones | realizadas web
Institucionales e informe
trimestral de las estadisticas de 4 ’ $ ‘ 3 . 4 . . . 1 1 "
inspeccion
13.2.16 Jefe(a) de la Unidad | 6 Anlisis Documento de
Elaborar un andlisis corto de de Analisis de realizados analisis
temas del quehacer institucional Consumoy 1 1 i 1 1 1 6
Mercados
O »
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numérica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

~/

Wo Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor

1321 Unidad de Anélisis | 1.3.2.1.7 Jefe(a) de la Unidad | 2 Informes Documento
Generacion, de Consumo y Elaborar el top 10 de los de Andlisis de realizados
actualizacion y Mercados proveedores mas denunciados Consumo y
. .z " 'y 1 T 2
publicaciéon de Direccién Juridica Mercados
informacion Direccién del
socialmente (til Centro de Solucién
sobre consumoy | de Controversias 1.3.2.1.8 Jefe(a) de la Unidad | 2 Comunicados Comunicado de
mercados Direccion de Publicar semestralmente el Top 10 | de Comunicaciones | de prensa prensa
relevantes Vigilancia de de los proveedores mas publicados
Mercado denunciados y sancionados en la 2
Unidad de DC
Comunicaciones
1:3.2:1°9 Jefe(a) de la Unidad | 6 Estudios Documento del
Realizar 6 estudios de proteccién de Andlisis de finalizados estudio
al consumidor Consumo y 6
Mercados
1.3.2.1.10 Director(a) 4 Aportes parala | Documentos:
Contribuir a la elaboracién de Juridico(a) elaboracion de Memorandum/corre
estudios sobre consumo en temas estudios o electrénico de 4
priorizados entrega de
requerimientos
132111 Jefe(a) de la Unidad | 4 Encuestas Presentacion de
Realizar encuestas sobre habitos y | de Analisis de realizadas resultados
satisfaccion en temas y sectores Consumo y 4
priorizados Mercados
132112 Jefe(a) de la Unidad | 4 Estudios y/o Publicacién en sitio
Realizar disefio y difusion de de Comunicaciones | encuestas web
resultados de los estudios y/o difundidos a
encuestas de consumo en
tematicas priorizadas
$3:2.1.13 Jefe(a) de la Unidad | 4 Comunicados Comunicado de
Publicar comunicados de prensa de Comunicaciones | publicados prensa
con los resultados de los estudios 4
de consumo en temdticas
priorizadas
——
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

1321
Generacion,
actualizacion y
publicacién de
informacion
socialmente util
sobre consumo y
mercados
relevantes

Unidad de Analisis
de Consumo y
Mercados
Direccion Juridica
Direccidn del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccion de
Vigilancia de
Mercado

Unidad de
Comunicaciones

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

</

Director(a) de
Administracion/Ger
ente(a) de Sistemas
Informaticos

13.21.14 Jefe(a) de la Unidad | 12 Informes Documentos
Realizar informes técnicos del de Analisis de realizados
cc\'st.o de la CBA, IPC y salarios Consumo y 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
minimos Mercados
1.3.2.1.15 Jefe(a) de la Unidad | 237 Informes Documentos
Realizar el informe diario de de Analisis de realizados
precios de granos basicos Consumoy
Mercados
21 20 21 15 21 19 23 17 21 23 21 15 237
1.3.2.1.16 Jefe(a) de la Unidad | 49 Informes Documentos
Realizar informes del resultado de Analisis de finalizados
general de los sondeos semanales | Consumoy 4 4 5 3 4 5 4 3 S 4 4 4 49
Mercados
1.3:2.1.17 Jefe(a) de la Unidad | 49 Informes Documentos
Elaborar resimenes de precios de | de Andlisis de finalizados
sondr_eos, datos del MAG, gas y Consumo y 4 4 5 3 4 5 4 3 5 4 4 a 29
gasolina Mercados
1.3.2.1.18 Director(a) de Sistema Base de datos
Finalizar el Sistema de Recoleccién | Vigilancia de funcionando
de Precios de Supermercados Mercado
Jefe(a) de la Unidad
de Andlisis de
Consumo y
Mercados 1 1

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

13.21
Generacion,
actualizacion y
publicacién de
informacion
socialmente util
sobre consumo y
mercados
relevantes

AREA
RESPONSABLE

Unidad de Analisis
de Consumo y
Mercados
Direccion Juridica
Direccién del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccion de
Vigilancia de
Mercado

Unidad de
Comunicaciones

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD(ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL AGO SEP oCT | NOV DIC TOTAL
numeérica)
13.2.1.19 Director(a) de 1 Evento publico | Lista de asistencia
Realizar Lanzamiento publico del Vigilancia de realizado
Sistema de Recoleccion de Precios | Mercado
de Supermercados Jefe(a) de la Unidad
de Andlisis de
Consumoy 1 1
Mercados
Director(a) de
Administracion/Ger
ente(a) de Sistemas
Informaticos
1.3.:2.1.20 Director(a) de 4 Informes de Informes de
Aportar al funcionamiento de Vigilancia de acciones acciones
Recoleccion de Precios de Mercado realizadas para el 1 1 1 1 4
Supermercados Director(a) funcionamiento
Juridico(a) del sistema
1.32:1.21 Jefe(a) de la Unidad | 8 Agendas de Agendas con la
Revisar el Observatorio de Precios | de Analisis de verificacién de seleccion de la
de Supermercados y generacion Consumoy precios muestra de precios
Z 7 % 1 1 1 1 ) 1 : § 3 8
de la agenda de verificacion de Mercados realizadas y sucursales a
precios verificar
1.323.22 Jefe(a) de la Unidad | 4 Bases de datos | Portal de Datos
Generar y cargar las bases de de Andlisis de de la Defensoria | Abiertos
sondeos de precios en el Portal de | Consumoy actualizadas en 1 1 1 1 4
Datos Abiertos del Gobierno de la | Mercados el Portal
Republica
1.3.21.23 Jefe(a) de la Unidad | 12 Informes Documentos
Brindar a la Unidad de de Andlisis de realizados
Comunicaciones los rgsulte},dog fie Consumoy 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 12
los sondeos comparativos “Quién Mercados
es Quién”
13.2.1.24 Jefe(a) de la Unidad | 12 Quién es Publicacién en sitio
Realizar disefio y difusion de de Comunicaciones | Quién publicados | web 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
resultados de los sondeos en web y redes
comparativos Quién es Quién sociales

Mardo Arturo Salazar Villalta
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" DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
i PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

OBJETIVO AREA RESULTADO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / CARGO ESPERADO MEDIO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES
KPI(S) / (ES) RESPONSABLE (con meta VERIFICACION FEB ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
1321 Unidad de Analisis | 1.3.2.1.25 Jefe(a) de la Unidad | 12 Informes Documentos
Generacion, de Consumo y Brindar a Presidencia y a la Unidad | de Analisis de realizados
actualizacion y Mercados de Comunicaciones punteos Consumo y
P“bl'cac'f’f’ de Dfrecq?n Juridica | técnicos de tema§ de consumo, en | Mercados 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
informacion Direccion del coyunturas especiales
socialmente util Centro de Solucién
sobre consumoy | de Controversias
mercados Direccién de
relevantes Vigilancia de 1.3.2.1.26 Director(a) de 12 informes Documento de
Mercado Brindar a la Unidad de Vigilancia de elaborados informe
Unidad de Comunicaciones los resultados de | Mercado
Comunicaciones i i6 iti
u ion la informacion socialmente util 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 12
sobre los mercados relevantes
1.3.2.1.27 Director(a) del 3 Aportes Informe o correo
Atender solicitudes de las Centro de Solucién | atendidos electrénico
unidades relacionadas, sobre de Controversias
informacion socialmente (til sobre | Jefe(a) de la Unidad
consumo y mercados relevantes de Analisis de
Consumo y 1 1 1 3
Mercados
Director(a)
Juridico(a)
1.3.2.1.28 Director(a) de 222 Sondeos de Base de dato en el
Realizar sondeo de precios de Vigilancia de precios sistema de sondeo
productos esenciales (alimentos, Mercado/Jefe(a) de | realizados
fertilizantes, muebles y la Unidad de
electrodomeésticos, utiles Inspeccion
SECHINAR, DRSS AL Ve 19 | 21 | 19 | 14 | 19 | 19 | 19 | 19 | 19 | 18 | 18 | 18 222
libre, etc.)
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

>/

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION

Presidente de la Defensoria del Consumidor

1:3:3:% Unidad de Analisis | 1.3.2.1.29 Director(a) de 1 Solicitud de Memorandum de
Generacién, de Consumo y Identificar y proponer Vigilancia de actualizacién y/o | envio a la Unidad de
actualizacion y Mercados actualizacion de registro de la Mercado/Jefe(a) de | mejoras de la Anélisis de Consumo
publicacién de Direccién Juridica | base de datos de la PDA en la Unidad de plantilla de PDA | y Mercados y/o
informacion Direccion del relacién a las presentaciones de Inspeccion Gerencia de
socialmente util Centro de Solucién | productos; asi como mejoras a Sistemas i} 1
sobre consumoy | de Controversias nivel de sistema de las PDA Informaticos con la
mercados Direccion de propuesta de
relevantes Vigilancia de actualizacién
Mercado
Unidad de
Comunicaciones 1.3.2.1.30 Director(a) 2 Informes Documento
Brindar a la Unidad de Juridico(a) presentados
Comunicaciones el informe ante la Unidad
semestral de casos denunciados de
por publicidad engafiosa o falsa Comunicaciones
. i 1 1 2
ante el Tribunal Sancionador, con
el fin de publicar los hallazgos de
incumplimiento en dicha materia
13:2.1.31 Jefe(a) de la Unidad | 2 Comunicados Comunicado de
Publicar casos denunciados por de Comunicaciones | de prensa prensa
publicidad engafiosa o falsa ante publicados
. . 1 1 2
el Tribunal Sancionador
1:3.2:1:32 Director(a) 3 Opiniones Memordndum de
Remitir opinién juridica ala Juridico(a) juridicas opiniones
Unidad de Comunicaciones en el remitidas juridicas/asesorias,
marco de la divulgacion de alertas correos
sobre productos, servicios y
préacticas de proveedores que
presentgn riesgo a las personas 1 1 1 3
consumidoras
S5 Coy
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

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

1.4.1 Cantidad de

personas
capacitadas/for
madas en el
ejercicio de sus
derechos

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE

VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

FORMULA DE MEDICION: Nimero de personas participantes en acciones formativas y de capacitacion en tematicas de consumo
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 7,549;

LIMITE DE CONTROL 2016: 7,800; META 2016: 8,000;
LIMITE DE CONTROL 2019: 8,800 ; META 2019; 9,000

PROGRAMACION

1.4.1.1 Poblacién | Direccién de 14111 Director(a) de 1 Plan anual Documento
consumidora Ciudadania y Elaborar plan anual de educacién Ciudadania y elaborado
capacitada en Consumo en consumo sobre temas Consumo 1 3
temas de Direccion de priorizados
derecho de Descentralizacion
consumo Direccion del 14.1.1.2 Director(a) de 3 Diplomados Informe
sustentable de Centro de Solucién | Implementar diplomado sobre Ciudadania y implementados g 1 3
los grupos de Controversias Derechos y Consumo Consumo (1 por region)
priorizados Direccién de
Vigilancia de 1.4.1.13 Director(a) de 60 Talleres Informes
Mercado Desarrollar talleres con grupos de | Ciudadaniay desarrollados
Direccion de mujeres sobre temas de consumo | Consumo 6 6 6 6 60
Administracion priorizados
14114 Director(a) de 10 Talleres Informes
Desarrollar talleres con Ciudadaniay desarrollados
asociaciones y organizaciones de Consumo
personas consumufioras y otras 1 1 1 1 10
expresiones organizadas de la
sociedad civil en temas de
consumo priorizados
14.1.15 Director(a) de 30 Talleres Informes
Desarrollar talleres con Ciudadania y desarrollados
estudiantes de educacion superior | Consumo 10 5 30
en temas de consumo priorizados
1.4.1.1.6 Director(a) de 24 Informes de Documentos
Desarrclyl’lar las actnngdes de Descentralizacion aq:vndades 2 2 2 2 2 2 2
educacion en las oficinas ejecutadas
regionales
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

~/

1.4.1.1 Poblacién | Direccién de 14117 Director(a) de S Jornadas de Lista de asistencia
consumidora Ciudadania y Realizar jornadas de capacitacion Administraciéon/Res | capacitacion
capacitada en Consumo en consumo sostenible y medio ponsable de la realizadas 1 1 1 1 1 5
temas de Direccion de ambiente a los(as) empleados(as) Unidad Ambiental
derecho de Descentralizacion de la Defensoria del Consumidor
consumo Direccion del
sustentable de Centro de Solucién | 1.4.1.1.8 Director(a) de 100 Talleres Informes
los grupos de Controversias Atender a solicitud la realizacién Ciudadaniay desarrollados
priorizados Direccion de de talleres sobre temas de Consumo 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 100
Vigilancia de consumo priorizados
Mercado
Direccién de 1.4.1.19 Director(a) de 6 Talleres Listas de asistencia
Administracién Interactuar con asociaciones de Administracion/Res | realizados
consumidores a través de talleres ponsable de la
que promuevan el consumo Unidad Ambiental 1 x 1 1 1 1 6
sostenible y cuido del medio
ambiente
1.4.1.1.10 Director(a) de 6 Charlas Correos electronicos
Brindar apoyo técnico en impartir | Vigilancia de impartidas a confirmando la
charlas o ponencias sobre Mercado/Jefe(a) de | solicitud de la realizacion de los
alimentos en talleres organizados la Unidad de DCC, DDD y otras | talleres
por la Direccién de Ciudadania y Inspeccidn/lefe(a) unidades 1 1 1 1 1 1 6
Consumo, la Direccion de de la Unidad de institucionales
Descentralizacion y otras unidades | Seguridad y Calidad
institucionales
1413311 Director(a) del 100% de Lista de asistencia
Bnrfdar apoyo para Ia_ regllzaCIon Centro de SO|L-ICIOn requerlmlentos 50% 50% 100%
de jornadas de capacitaciones de Controversias atendidos
1.4.1.1.12 Director(a) de 11 Cursos cortos | Informes
Desarrollar cursos cortos de Ciudadaniay desarrollados
capacitacion sobre derechos y Consumo
consumo 1 2 1 1 2 1 1 1 1 11
9}\\4»00'? Ex &O
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

=~/

INICIATIVA(S)
1.4.1.1 Poblacién
consumidora
capacitada en
temas de
derecho de
consumo
sustentable de
los grupos
priorizados

Direccién de
Ciudadania y
Consumo
Direccion de
Descentralizacion
Direccion del
Centro de Solucion
de Controversias
Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Administracién

numérica)

141113 Director(a) de 11 Informes Informes
Elaborar informe mensual de las Ciudadania y elaborados presentados a
acciones educativas realizadas en Consumo Presidencia
materia de proteccion al 1 1 1 1 11
consumidor
14.1.1.14 Director(a) de 1 Evaluacion Informe
Evaluar el Plan de capacitacion en | Ciudadaniay realizada al Plan
consumo Consumo de capacitacion 1 1
14.1.1.15 Director(a) de 100% de Documento de
Coordmar.e'l d|§eno del programa Ciudadania y Prog_rama programa 40% 60% 100%
de educacidn virtual en consumo Consumo disefiado
14.1.1.16 Director(a) de 3 Cursos Informe de cursos
Coordinar la implementacion del Ciudadaniay virtuales implementados
programa de educacion virtual en | Consumo dirigidos al
consumo Director(a) de publico en
Administracion/Ger | general y 1 curso
ente(a) de Sistemas | virtual interno
Informéticos dirigido a
Director(a) de técnicos de 1 2
Vigilancia de Ventanillas
Mercado implementados
Director(a) del
Centro de Solucion
de Controversias
Director(a) de
Descentralizacion
1.41.1.17 Director(a) de 1 Curso virtual Informe y lista de
Impartir curso virtual de Vigilancia de impartido participantes
etiquetado general de alimentos y | Mercado/Jefe(a) de 1
bebidas preenvasadas a medianas | la Unidad de
y pequefias empresas asociadas a | Seguridad y Calidad
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

~/

T R st 10 6 R ERER R R P ER IR R R TR
KPI(s) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL AGO SEP OCT | NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
1.4.1.1 Poblacién | Direccién de 14.1.1.18 Director(a) del 2 Cursos Listado de
consumidora Ciudadania y Impartir cursos virtuales en temas | Centro de Solucién | virtuales participantes
capacitada en Consumo de servicios financieros e de Controversias impartidos
temas de Direccion de inmobiliario 1 1 2
derecho de Descentralizacion
consumo Direccién del
sustentable de Centro de Solucién
los grupos de Controversias
priorizados Direccion de 14.1.1.19 Director(a) de 4 Cursos Informe de cursos
Vigilancia de Administrar el aula virtual durante | Ciudadaniay virtuales administrados
Mercado la implementacion de los cursos Consumo administrados
Direccion de
Administracion : . L - 4
14.1.1.20 Director(a) de Aula virtual Informe
Dar mantenimiento al aula virtual: | Administracién/Ger | funcionando
Cargar los contenidos de los ente(a) de Sistemas
cursos y capacitacion de usuarios Informaticos
externos y administrativos Dlrector(:f) de 20% 20% 20% 20% 20% 100%
Ciudadania y
Consumo
141.1.21 Director(a) de 3 Informes de Documentos
Aplicar los lineamientos recibidos | Administracién/Res | cumplimiento de
del SINAMA mediante el envio de ponsable de la lineamientos del
indicadores de desechos sélidos Unidad Ambiental SINAMA sobre
institucionales al MARN desechos sdlidos
elaborados
1 1 b | 3
— i 69
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.4.2 Promocion

dela
participacion
ciudadana

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

FORMULA DE MEDICION: Numero de acciones orientadas a la proteccion de derechos e intereses de las personas consumidoras ejecutadas desde la sociedad civil organizada
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No dato;

LIMITE DE CONTROL 2016: 8; META 2016: 10;

LIMITE DE CONTROL 2019: 16; META 2019: 18

1.4.2.1 Fomento Direccion de 14211 Director(a) de 60 Espacios y/o Informe
del ejercicio Ciudadania y Propiciar espacios y mecanismos Ciudadaniay mecanismos de
ciudadano de Consumo de participacion ciudadana para el | Consumo participacion
derechos de Direccién de ejercicio de derechos en materia ciudadana 6 6 6 60
consumo en el Descentralizacion de consumo propiciados
marco de la
Politica de
Participacion 14212 Director(a) de 4 Informes de Documentos
Ciudadana del Elaborar informe de Ciudadaniay implementacion
Organo Ejecutivo implementacion de los espaciosy | Consumo elaborados
mecanismos de participacion 1 4
ciudadana impulsados por la DCC
14213 Director(a) de 24 Informes de Documentos
Desarrollar actividades de Descentralizacién actividades
participacion ciudadana en las ejecutadas
oficinas regionales (CODESAN, red 2 2 2 2 2 24
de docentes entre otros)
14.2.1.4 Director(a) de 2 Eventos de Informe
Realizar concurso de fotografia Descentralizacion premiacion institucional
enfocado a las dltimas reformas realizados 2
de la LPC (agosto 2018)
14215 Director(a) de 1 Concurso Informe
Realizar concurso universitario en | Descentralizacion realizado institucional
derecho de consumo (modelo de
; ; 1
la Superintendencia de
Competencia)
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR / -/
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria
tei Comsamider
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB MAR | ABR | MAY | JUN JuL AGO | SEP oct | Nnov | pIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
14232 Direccion de 14221 Director(a) de Plan de trabajo Documento
Proporcionar Ciudadania y Elaborar el Plan de trabajo anual Ciudadaniay anual con las
apoyo a las Consumo con las Asociaciones de Consumo Asociaciones
asociaciones y Direccidn Juridica consumidores, a través de elaborado 1 1
organizaciones de jornadas de discusién y
consumidores y planificacion
otras expresiones
organizadas de la 14222 Director(a) de 10 Acciones de Informes
sociedad civil Promover el asociacionismo en Ciudadaniay promocion del
parala materia de consumo Consumo asociacionismo 2 2 10
proteccion de realizadas
derechos e
intereses de las 14.2.23 Director(a) de 3 Asociaciones Informes
personas Incentivar a las asociaciones de Ciudadaniay iniciadas en el
consumidoras personas consumidoras para Consumo proceso de 1 3
proceso de acreditacion ante la DC acreditacion
14.2.2.4 Director(a) 4 Informes de Documentos:
Brindar apoyo legal para Juridico(a) apoyos Correos
asociaciones y otras expresiones brindados seglin | electrénicos,
organizadas de la sociedad civil, a requerimientos memorandos,
fin que sean acreditadas como de la DCC opiniones juridicas,
asociaciones de consumidores informes de no
segun la LPC y su Reglamento, requerimiento de
principalmente: asesoria legal en apoyo, listas de 4
revision de estatutos de asistencia, etc.
asociaciones para ser acreditadas
como asociaciones de
consumidores; impartir charlas
sobre la LPC y demds normativa
relacionada, en coordinacion con
laDCC
14.2.2.5 Director(a) de 2 Informes de Documentos
Monitorear el Plan de trabajo con | Ciudadaniay seguimiento del
las asociaciones de personas Consumo Plan de trabajo
consumidoras realizados 2
—
L . . 71
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA

RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

1.5 Socializar por medio de la comunicacion efectiva el quehacer institucional de la Defensoria del Consumidor
151 FORMULA DE MEDICION: (Nimero de acciones ejecutadas del plan / total de acciones programadas) x 100
Cumplimientode UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Comunicaciones

la estrategia de UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual;

Marketing Digital DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 100%;

de La Defensoria  LIMITE DE CONTROL 2016: 100%; META 2016: 100%;
LIMITE DE CONTROL 2019: 100%; META 2019: 100%

Presidente de la Defensoria del Consumidor

1.5.1.1 Produciry | Unidad de 15111 Jefe(a) de la Unidad | 12 Transmisiones | Bitacora de
divulgar Comunicaciones Producir y transmitir en sitio web de Comunicaciones | realizadas publicaciéon
contenidos y Facebook tematicas de interés 1 1 1 1 1 ¢ 3 1 12
multimedia para para las personas consumidoras
redes sociales y
sitio web 15112 Jefe(a) de la Unidad | 12 Publicaciones | Bitacora de
Publicar a través de la red social de Comunicaciones | realizadas publicacién
Twitter mensajes que contribuyan 1 1 1 1 1 1 1 1 12
al fortalecimiento institucional
1.5:2.1.3 Jefe(a) de la Unidad | 12 Publicaciones | Bitacora de
Publicar a través de la red social de Comunicaciones | realizadas publicacion
Facet?ook mensajes qug . 1 1 1 1 1 1 1 1 12
contribuyan al fortalecimiento
institucional
$.5:1:.1.4 Jefe(a) de la Unidad | 5 Videos de Publicacién en web
Producir contenido multimedia de Comunicaciones | derechos basicos | y redes sociales
para el fomento del conocimiento difundidos 1 1 5
de derechos de las personas
consumidoras
1.5.1.1.5 Jefe(a) de la Unidad | 5 Videos Memorandum de
Producir material multimedia para | de Comunicaciones | producidos entrega 1 5
apoyar la educacion virtual en
consumo
1.5.1.1.6 Jefe(a) de la Unidad | 6 Videos Bitdcora de
Difundir contenidos multimedia de Comunicaciones | difundidos publicacién
sobre servicios de la Defensoria
(WhatsApp, App 2.0, 910, DC en 1 1 1 1 6
linea, Ventanillas departamentales
y Ciudad Mujer y Atencién por
citas)
<2~\v~()i=.L CO/V
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

>/

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

1.5.1.2 Atender Unidad de 161211 Jefe(a) de la Unidad | 4 Materiales Memordndum de
requerimientos Comunicaciones Disefiar y producir material de Comunicaciones | digitales entrega de material
de las educativo (a requerimiento y/o producidos & 1 8 1 4
direcciones, cuando aplique)
unidades y
gerencias para la 15122 Jefe(a) de la Unidad | Cartilla de Documento impreso
difusion del Imprimir cartilla de derechos de de Comunicaciones | derechos 1 1
conocimiento de las personas consumidoras impresa
derechos y/o de
servicios de la 1,5:1.2:3 lefe(a) de la Unidad | 4 Comunicados Comunicado de
Defensoria Coordinar la realizacién de de Comunicaciones | publicados prensa
eventos institucionales de la DC
y/o en el marco del SNPC (a i ] 1 3 1 4
requerimiento y/o cuando
aplique)
1.5.1.2.4 lefe(a) de la Unidad | Disefio realizado | Arte final
Atender requerimientos de de Comunicaciones | (cuando aplique)
disefios de materiales educativos Director(a) de
y/o ambientacién de oficinas de la | Administracion 1 i §
Defensoria del Consumidor
(cuando aplique)
1513 Unidad de 15131 Jefe(a) de la Unidad | 3 Briefing de Comunicado de
Implementar Comunicaciones Divulgar en Briefing de prensa los de Comunicaciones | prensa realizados | prensa
estrategia de Direccion Juridica temas priorizados y/o de vl 1 1 3
comunicaciones coyuntura
para posicionar e
informar los 1.5:1.3.2 Jefe(a) de la Unidad | S Videos Publicacion en web
principales Producir video testimonial de de Comunicaciones | difundidos y redes sociales
resultados del casos exitosos de defensa juridica | Director(a)
quehacer de los consumidores y colectivos Juridico(a)
mstltuuorwal dela Director(a) del y 1 1 1 1 1 5
Defensoria del Centro de Solucién
Consumidor de Controversias

ic. Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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' DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
f PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO RESULTADO PROGRAMACION

AREA [ R e Y OCRAMNGION T Y e R
ESTRATEGICO / RESPONSABLE CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL AGO SEP ocT | NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)

1513 Unidad de Jefe(a) de la Unidad | S Planes de Plan de medios
Implementar Comunicaciones Ejecutar un plan de medios para la | de Comunicaciones | medios ejecutado
estrategia de Direccion Juridica difusion de las acciones elaborados
comunicaciones institucionales realizadas en el
para posicionar e marco de las temporadas de alto 1 | 1 1 1 p | 5
informar los consumo
principales
resultados del
quehacer
institucional de la 15134 lefe(a) de la Unidad | Campaiia Informe
Defensoria del Realizar campafia en radios de Comunicaciones | realizada institucional
Consumidor comunitarias para el conocimiento
de los servicios de la Defensoria
del Consumidor en Ventanillas 1 1

departamentales y sedes en
Ciudad Mujer

15.1.3.5 Jefe(a) de la Unidad | 12 Boletines Correo electrénico

Producir y divulgar un boletin de Comunicaciones | electrénicos de envio de boletin

o Py 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
divulgados

1.5.1.3.6 Jefe(a) de la Unidad | 12 Bitacoras con | Bitacora de

Actualizar contenidos en el sitio de Comunicaciones | todas las actualizaciones en

web (estadisticas, estudios y/o actualizaciones sitio web

andlisis) requeridas 1 1 1 1 1 1 i 1 1 1 1 1 12
realizadas

1.5.1.3.7 Jefe(a) de la Unidad | 12 Planes de Documento de plan

Coordinar y dar seguimiento de los | de Comunicaciones | medios de medios

espacios institucionales gratuitos ejecutados

en radio y television 1 1 1 1 1 1 1 1 1 i | 1 1 12

—

Y
e} C
; w
mdo Arturo Salazar Villalta QES IDEY "
Presidente de la Defensoria del Consumidor




PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO P RESULTADO
ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE | FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP oCT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
1513 Unidad de 15138 Jefe(a) de la Unidad | 45 Programas Grabacion del
Implementar Comunicaciones Producir los programas en Radio de Comunicaciones | producidos programa
estrategia de Direccidn Juridica Nacional de El Salvador y TVES 3 3 S 3 3 45
comunicaciones canal 10
para posicionar e
informar los 1.513.9 Jefe(a) de la Unidad | 12 Bitacora de
principales Actualizar oportunamente las de Comunicaciones | actualizaciones actualizaciones
resultados del carteleras informativas dela realizadas
quehacer informacion de 1 1 1 1 1 12
institucional de la las carteleras
Defensoria del
Consumidor
1.5:1.3.10 Jefe(a) de la Unidad | 2 Videos Publicacion en web
Producir y divulgar video sobre el de Comunicaciones | difundidos y redes sociales
Observatorio del sector 2
Inmobiliario
1.5.1.3.11 Jefe(a) de la Unidad | 1 Video Publicacién en web
Producir y divulgar video del de Comunicaciones | difundido y redes sociales 1
sistema de denuncias
1.5:1.3.12 Director(a) 2 Informes Informes
Remitir informacién a Unidad de Juridico(a) remitidos a la
Comunicaciones en el marco de la Unidad de 1 2
divulgacion de acciones judiciales Comunicaciones
TS

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor




PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2. Efectivic

AREA
RESPONSABLE

nuestra actuacion

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

PERSPECTIVA 2: Efectividad en nuestra actuacion

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numeérica)

2.1. Fomentar la mejora continua y la busqueda de la excelencia en todo nuestro quehacer institucional
FORMULA DE MEDICION: Numero de procesos certificados con el Sistema de Gestion de la Calidad
UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Planificacion y Calidad
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 1;
LIMITE DE CONTROL 2016: 1; META 2016: 1;
LIMITE DE CONTROL 2019: 2; META 2019: 2

2.1.1 Procesos
de la Defensoria
certificados y
acreditados en
Sistemas de
Gestion de
Calidad (SGC)
2305
Adecuacion y
mejora de los
procedimientos
de los servicios
institucionales a
través del
Sistema de
Gestion de la
Calidad y
Normativa
vigente

Tribunal
Sancionador
Unidad de
Auditoria Interna
Unidad de Acceso
a la Informacién
Publicay
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Analisis
de Consumoy
Mercados
Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacion y
Calidad

Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccién de
Ciudadania y
Consumo
Direccion Juridica
Direccion de
Administracion
Direccién del
Centro de
Solucién de

LT
Analizar y elaborar informe que
desarrolle implicaciones o
cambios en los diferentes
procedimientos del TSDC
derivados de la normativa
vigente; y concretamente a la
exigencia establecida en el art.
166 de la LPA

Presidente(a) del
Tribunal
Sancionadory
Miembros del
Tribunal
Sancionador

Procedimientos
del TSDC
analizados de
acuerdoala
normativa
vigente

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

LIT. Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

(A

METAS OPERATIVAS

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

Controversias
Direccion de
Descentralizacion
2111 Tribunal 2.1.1.1.2 Jefe(a) de Procedimientos | Documento
Adecuacion y Sancionador Analizar y elaborar informe que | Auditoria Interna de la UAI
mejora de los Unidad de desarrolle implicaciones o analizados de
procedimientos | Auditoria Interna | cambios en los diferentes acuerdo ala
de los servicios Unidad de Acceso | procedimientos de la UAI normativa
institucionales a | a la Informacién derivados de la normativa vigente
través del Publicay vigente; y concretamente a la
Sistema de Transparencia exigencia establecida en el art.
Gestion de la Unidad de 166 de la LPA
Calidad y Comunicaciones
Normativa Unidad de Andlisis
vigente de Consumo y 21113 lefe(a) de la Procedimientos | Documento
Mercados Analizar y elaborar informe que | Unidad de Acceso | de la UAIP
Unidad Financiera | desarrolle implicaciones o a la Informacién analizados de
Institucional cambios en los diferentes Publicay acuerdo ala
Unidad de procedimientos de la UAIP Transparencia normativa
Planificacion y derivados de la normativa vigente
Calidad vigente; y concretamente a la
Direccion de exigencia establecida en el art.
Vigilancia de 166 de la LPA
Mercado
Direccion de
Ciudadania y 21114 Jefe(a) de la Procedimientos | Documento
Consumo Analizar y elaborar informe que | Unidad de de la UCOM
Direcci6n Juridica | desarrolle implicaciones o Comunicaciones analizados de
Direccién de cambios en los diferentes acuerdo ala
Administracién procedimientos de la UCOM normativa
Direccion del derivados de la normativa vigente
Centro de vigente; y concretamente a la
Solucién de exigencia establecida en el art.
Controversias 166 de la LPA
Direccion de
Descentralizacion
(y
<
.8
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

ESTRATEGICO CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / g 17 AETIVIDALHES) RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
2313 Tribunal 21315 Jefe(a) de la Procedimientos | Documento
Adecuacién y Sancionador Analizar y elaborar informe que | Unidad de Anélisis | de la UACM
mejora de los Unidad de desarrolle implicaciones o de Consumo y analizados de
procedimientos | Auditoria Interna | cambios en los diferentes Mercados acuerdoala
de los servicios Unidad de Acceso | procedimientos de la UACM normativa 1 1
institucionales a | ala Informacién derivados de la normativa vigente
través del Publicay vigente; y concretamente a la
Sistema de Transparencia exigencia establecida en el art.
Gestion de la Unidad de 166 de la LPA
Calidad y Comunicaciones
Normativa Unidad de Analisis | 2.1.1.1.6 Jefe(a) de la Procedimientos | Documento
vigente de Consumo y Analizar y elaborar informe que | Unidad de de la UFI
Mercados desarrolle implicaciones o Financiera analizados de
Unidad Financiera | cambios en los diferentes Institucional acuerdo a la
Institucional procedimientos de la UFI normativa 1 1
Unidad de derivados de la normativa vigente
Planificacion y vigente; y concretamente a la
Calidad exigencia establecida en el art.
Direccién de 166 de la LPA
Vigilancia de
Mercado 2:.11.1.7 Jefe(a) de la Procedimientos | Documento
Direccion de Analizar y elaborar informe que | Unidad de de la UPYC
Ciudadaniay desarrolle implicaciones o Planificacion y analizados de
Consumo cambios en los diferentes Calidad acuerdoala
Direccion Juridica | procedimientos de la UPYC normativa 1 1
Direcci6n de derivados de la normativa vigente
Administracion vigente; y concretamente a la
Direccion del exigencia establecida en el art.
Centro de 166 de la LPA
Solucion de
Controversias 21118 Director(a) de Procedimientos | Documento
Direccién de Analizar y elaborar informe que | Vigilancia de de laDVM
Descentralizacion | desarrolle implicaciones o Mercado/Jefe(a) analizados de
cambios en los diferentes de la Unidad de acuerdo ala
procedimientos de la DVM Inspeccion/Jefe(a) | normativa 1 1
derivados de la normativa de la Unidad de vigente
vigente; y concretamente a la Seguridad y
exigencia establecida en el art. Calidad/Coordinad
166 de la LPA or(a) de Auditoria
de Consumo
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

2511 Tribunal 21119 Director(a) de Procedimientos | Documento
Adecuacion y Sancionador Analizar y elaborar informe que | Ciudadaniay de la DCC
mejora de los Unidad de desarrolle implicaciones o Consumo analizados de
procedimientos | Auditoria Interna | cambios en los diferentes acuerdoala
de los servicios Unidad de Acceso | procedimientos de la DCC normativa 1 1
institucionales a | ala Informacion derivados de la normativa vigente
través del Puablicay vigente; y concretamente a la
Sistema de Transparencia exigencia establecida en el art.
Gestion de la Unidad de 166 de la LPA
Calidad y Comunicaciones
Normativa Unidad de Andlisis | 2.1.1.1.10 Director(a) Procedimientos | Documento
vigente de Consumo y Analizar y elaborar informe que | Juridico(a) de la DJUR
Mercados desarrolle implicaciones o analizados de
Unidad Financiera | cambios en los diferentes acuerdoala
Institucional procedimientos de la DJUR normativa 1 1
Unidad de derivados de la normativa vigente
Planificacién y vigente; y concretamente a la
Calidad exigencia establecida en el art.
Direccion de 166 de la LPA
Vigilancia de
Mercado 2113111 Director(a) Procedimientos | Documento
Direccion de Analizar y elaborar informe que | Administrativo(a) de la DADM
Ciudadania y desarrolle implicaciones o analizados de
Consumo cambios en los diferentes acuerdoala
Direccion Juridica | procedimientos de la DADM normativa 1 i
Direccién de derivados de la normativa vigente
Administracion vigente; y concretamente a la
Direccion del exigencia establecida en el art.
Centro de 166 de la LPA
Solucién de
Controversias 241412 Director(a) del Procedimientos | Documento
Direccién de Analizar y elaborar informe que | Centro de de la DCSC
Descentralizacién | desarrolle implicaciones o Solucién de analizados de
cambios en los diferentes Controversias acuerdoala
procedimientos de la DCSC normativa 1 1
derivados de la normativa vigente
vigente; y concretamente a la
exigencia establecida en el art.
166 de la LPA
O
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA(S)
2111
Adecuacion y
mejora de los
procedimientos
de los servicios
institucionales a
través del
Sistema de
Gestion de la
Calidad y
Normativa
vigente

AREA
RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador
Unidad de
Auditoria Interna
Unidad de Acceso
a la Informacion
Publicay
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Analisis
de Consumo y
Mercados
Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacion y
Calidad

Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Ciudadania y
Consumo
Direccion Juridica
Direccion de
Administracion
Direccion del
Centro de
Solucién de
Controversias
Direccion de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

</

24.3113 Director(a) de Procedimientos | Documento
Analizar y elaborar informe que | Descentralizacién | de la DDD
desarrolle implicaciones o analizados de
cambios en los diferentes acuerdoala
procedimientos de la DDD normativa 1 1
derivados de la normativa vigente
vigente; y concretamente a la
exigencia establecida en el art.
166 de la LPA
211.1.18 Director(a) 1 Informe de Informe remitido
Analizar y consolidar las Juridico(a) andlisis y a Presidencia
propuestas sobre implicaciones | Todas las demas consolidacion
o cambios en los diferentes unidades de propuestas
procesos o procedimientos institucional
institucionales, derivados de la realizado 1 1
entrada en vigencia de la LPA,
remitidas por las diferentes
Unidades delaDC a la
Presidencia
2.1.1.1.35 Director(a) 100% Talleres Documentos
Coordinar las réplicas sobre Juridico(a) de capacitacion | (listas de
capacitacion de LPA a personal | Todas las demés impartidos asistencia, correos
no incluido en capacitacién unidades electronicos, 33% 33% 34% 100%
institucional revision de
presentaciones,
memorando, etc.)

2.1.1.1.16 Director(a) 100% de Documento
Realizar propuesta de Juridico(a) propuestas de presentado a
modificacion al Reglamento de modificacion al | Presidencia
la LPC a consecuencia de la LPA Reglamento de 20% 30% 30% 20% 100%
y las reformas a la LPC laLPC

identificadas
211117 Director(a) 100% de Documento
Elaborar propuesta de Juridico(a) propuestas de presentado a
modificacién ala LPC a modificacion a Presidencia 33% 33% 34% 100%

consecuencia de la LPA

laLPC
identificadas

BT e s
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE

VERIFICACION

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

2111 Tribunal 2.1.1.1.18 Presidente(a) del ;! Documento
Adecuacién y Sancionador Ejecutar cambios en los Tribunal Procedimiento modificado
mejora de los Unidad de procedimientos del TSDC como | Sancionador actualizado a
procedimientos | Auditoria Interna | consecuencia del sistema de los
de los servicios Unidad de Acceso | gestion de la calidad y requerimientos 1 1
institucionales a | ala Informacion normativa vigente (LPC, LPA, del sistema de
través del Plblicay otros) gestion de la
Sistema de Transparencia calidad y
Gestion de la Unidad de normativa
Calidad y Comunicaciones vigente (LPA)
Normativa Unidad de Andlisis | 2.1.1.1.19 Jefe(a) de 1 Documento
vigente de Consumo y Ejecutar cambios en los Auditoria Interna Procedimiento modificado
Mercados procedimientos de UAI como actualizado a
Unidad Financiera | consecuencia del sistema de los
Institucional gestion de la calidad y requerimientos 1 1
Unidad de normativa vigente (LPC, LPA, del sistema de
Planificacién y otros) gestion de la
Calidad calidad y
Direccidén de normativa
Vigilancia de vigente (LPA)
Mercado 21.31.20 lefe(a) de Acceso 1 Documentos
Direccién de Ejecutar cambios en los a la Informacién Procedimiento modificados
Ciudadaniay procedimientos de la UAIP Pdblicay actualizado a
Consumo como consecuencia del sistema | Transparencia los
Direccién Juridica | de gestion de la calidad y requerimientos 1 1
Direccion de normativa vigente (LPC, LPA, del sistema de
Administracion otros) gestion de la
Direccidn del calidad y
Centro de normativa
Solucién de vigente (LPA)
Controversias 234421 Jefe(a) de la 1 Documento
Direccién de Ejecutar cambios en los Unidad de Procedimiento | modificado
Descentralizacion | procedimientos de UCOM como | Comunicaciones | actualizado a
consecuencia del sistema de los
gestion de la calidad y requerimientos 1 1
normativa vigente (LPC, LPA, del sistema de
otros) gestion de la
calidad y
normativa
vigente (LPA)
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

</

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION

INICIATIVA(S) numérica)
2111 Tribunal 213122 lefe(a) de la 3 Documentos
Adecuacion y Sancionador Ejecutar cambios en los Unidad de Analisis | Procedimientos | modificados
mejora de los Unidad de procedimientos de la UACM de Consumoy actualizados a
procedimientos | Auditoria Interna | como consecuencia del sistema | Mercados los
de los servicios Unidad de Acceso | de gestion de la calidad y requerimientos 1 1 1 3
institucionales a | ala Informacion normativa vigente (LPC, LPA, del sistema de
través del Publicay otros) gestion de la
Sistema de Transparencia calidad y
Gestion de la Unidad de normativa
Calidad y Comunicaciones vigente (LPA)

Normativa Unidad de Andlisis | 2.1.1.1.23 lefe(a) de la 3 Documentos
vigente de Consumo y Ejecutar cambios en los Unidad de Procedimientos | modificados
Mercados procedimientos de la UFI como | Financiera actualizados a
Unidad Financiera | consecuencia del sistema de Institucional los
Institucional gestion de la calidad y requerimientos 1 1 1 3
Unidad de normativa vigente (LPC, LPA, del sistema de
Planificacion y otros) gestion de la
Calidad calidad y
Direccion de normativa
Vigilancia de vigente (LPA)
Mercado 2.1.1.1.24 Jefe(a) de la 4 Documentos
Direccion de Ejecutar cambios en los Unidad de Procedimientos | modificados
Ciudadania y procedimientos de la UPYC Planificacion y actualizados a
Consumo como consecuencia del sistema | Calidad los
Direccién Juridica | de gestion de la calidad y requerimientos | i 1 1 4
Direccion de normativa vigente (LPC, LPA, del sistema de
Administracion otros) gestion de la
Direccidn del calidad y
Centro de normativa
Solucién de vigente (LPA)
Controversias 211125 Director(a) de 6 Documentos
Direccién de Ejecutar cambios en los Vigilancia de Procedimientos | modificados
Descentralizacion | procedimientos de DVM como | Mercado/Jefe(a) | actualizados a
consecuencia del sistema de de la Unidad de los
gestion de la calidad y Inspeccién/Jefe(a) | requerimientos 1 1 1 1 1 1 6
normativa vigente (LPC, LPA, de la Unidad de del sistema de
otros) Seguridad y gestion de la
Calidad/Coordinad | calidad y
or(a) de Auditoria | normativa
de Consumo vigente (LPA)
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2111
Adecuacidn y
mejora de los
procedimientos
de los servicios
institucionales a
través del
Sistema de
Gestion de la
Calidad y
Normativa
vigente

AREA
RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador
Unidad de
Auditoria Interna
Unidad de Acceso
a la Informacion
Publicay
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Analisis
de Consumo y
Mercados
Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacion y
Calidad

Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccién de
Ciudadania y
Consumo
Direccion Juridica
Direccion de
Administracion
Direccion del
Centro de
Solucién de
Controversias
Direccion de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE

VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

2.1.1.1.26 Director(a) de 3 Documentos
Ejecutar cambios en los Ciudadaniay Procedimiento modificados
procedimientos de DCC como Consumo actualizados a
consecuencia del sistema de los
gestion de la calidad y requerimientos
normativa vigente (LPC, LPA, del sistema de 3
otros) gestion de la

calidad y

normativa

vigente (LPA)
2:1.1.1.27 Director(a) 1 Documento
Ejecutar cambios en los Juridico(a) Procedimiento modificado
procedimientos de DJUR como actualizado a
consecuencia del sistema de los
gestion de la calidad y requerimientos 1 1
normativa vigente (LPC, LPA, del sistema de
otros) gestion de la

calidad y

normativa

vigente (LPA)
2.3.1.1:28 Director(a) 15 Documentos
Ejecutar cambios en los Administrativo(a) Procedimientos | modificados
procedimientos de DADM como actualizados a
consecuencia del sistema de los
gestion de la calidad y requerimientos 3 2 3 15
normativa vigente (LPC, LPA, del sistema de
otros) gestion de la

calidad y

normativa

vigente (LPA)
2.1.1.1.29 Director(a) del 4 Documentos
Ejecutar cambios en los Centro de Procedimientos | modificados
procedimientos de Direccion Solucion de actualizados a
Centro de Solucion de Controversias los
Controversias como requerimientos

" ; ¢ 1 1 1 4

consecuencia del sistema de del sistema de
gestion de la calidad y gestion de la
normativa vigente (LPC, LPA, calidad y
otros) normativa

vigente (LPA)
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

i

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /

KPI(S) /

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

INICIATIVA(S) numérica)
2.1.11 Tribunal 214130 Director(a) de b 2 Documento
Adecuacién y Sancionador Ejecutar cambios en los Descentralizacién | Procedimiento modificado
mejora de los Unidad de procedimientos de DDD como actualizado a
procedimientos | Auditoria Interna | consecuencia del sistema de los
de los servicios Unidad de Acceso | gestion de la calidad y requerimientos 1
institucionales a | ala Informacién normativa vigente (LPC, LPA, del sistema de
través del Publicay otros) gestion de la
Sistema de Transparencia calidad y
Gestion de la Unidad de normativa
Calidad y Comunicaciones vigente (LPA)
Normativa Unidad de Andlisis | 2.1.1.1.31 Presidente(a) del 100% de Memorandum y
vigente de Consumo y Normar y/o actualizar la Tribunal documentacién | correos
Mercados documentacién del Tribunal Sancionador relativa a electrénicos
Unidad Financiera | Sancionador relativa a los procesos tramitados para 1 1 P
Institucional procesos certificables segin certificables, revision a UPYC
Unidad de Norma General para la normada y/o
Planificacién y elaboracién de documentos adecuada
Calidad normativos del SGC
Direccién de 2.1.1.1.32 Jefe(a) Unidad de | 1 Procedimiento
Vigilancia de Actualizar los procedimientos Auditoria Interna Procedimiento actualizado y
Mercado de auditoria interna segin modificado aprobado por 1 X
Direccién de Manual de Corte de Cuentas de Presidente
Ciudadania y la Republica
Consumo 2.1.1.1.33 Director(a) del Procedimiento | Documento
Direccion Juridica | Acoplar el procedimiento de Centro de modificado
Direccién de atencion de casos colectivos a Solucién de 1 1
Administracion la Estrategia de tramitacion Controversias
Direccién del disefiada para estos
Centro de ;
Solucién de 2.1.1.1.34 Jefe(a) de Actfso 100% de Expediente que
Carttoveréias Realizar acciones qug fona.llecen a !a Ilnformacmn accnpnes mugstre las 25% 25% 25% 25% 100%
Direccidn de los esquemas fle certificacion Publicay realizadas gestiones
Descentralizacién y/o acreditacion de la DC Transparencia realizadas
2.1.1.1.35 Jefe(a) de Acceso | 2 Expediente que
Revisar y/o actualizar ala Informacion Procedimientos | contenga el
procedimientos para la gestion | Pablicay revisados y/o proceso seguido
de solicitudes de informacién Transparencia actualizados en la revision y/o 2
publica o datos personales actualizacion del o
de los
procedimientos
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2111
Adecuacion y
mejora de los
procedimientos
de los servicios
institucionales a
través del
Sistema de
Gestion de la
Calidad y
Normativa
vigente

AREA
RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador
Unidad de
Auditoria Interna
Unidad de Acceso
a la Informacion
Publicay
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Analisis
de Consumo y
Mercados
Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacién y
Calidad
Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Ciudadaniay
Consumo
Direccion Juridica
Direccion de
Administracion
Direccion del
Centro de
Solucién de
Controversias
Direccion de
Descentralizacion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

<A

METAS OPERATIVAS

CARGO ESPERADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES)
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
el it el e Latlan b L] o o Bl
2.1.1.1.36 Jefe(a) de la 20 Documentos | Correo electrénico
Revisar documentacion relativa | Unidad de relativos al y/o memorandum
a los procedimientos de los Planificacion y Sistema de tramitados para
servicios institucionales Calidad/Técnico(a) | gestion revision a 5 5 5 5 20
de Gestion de la institucional Direccién Juridica
Calidad revisados y/o Presidencia

21.51.37 Presidente(a) del 1 Documento Lista de asistencia
Socializar e implementar la Tribunal socializado con
documentacion aprobada por Sancionador el talento
Presidencia, relativa a Tribunal humano del 1 p
Sancionador TSDCy puesta

en marcha de

los mismos
2.1.1.1.38 Jefe(a) de 1 Documento Lista de asistencia
Socializar e implementar la Auditoria Interna socializado con
documentaciéon aprobada por el talento
Presidencia, relativa a la Unidad humano de la 1 1
de Auditoria Interna UAIl y puesta en

marcha de los

mismos
2.1.1.1.39 Jefe(a) de Acceso 1 Documento Lista de asistencia
Socializar e implementar la ala Informacion socializado con
documentacion aprobada por Publicay el talento
Presidencia, relativa a la Unidad | Transparencia humano de 1 1
de Acceso a la Informacion UAIP y puesta
Publica y Transparencia en marcha de

los mismos
2.1.1.1.40 Jefe(a) de la 1 Documento Lista de asistencia
Socializar e implementar la Unidad de socializado con
documentacion aprobada por Comunicaciones el talento
Presidencia, relativa a la Unidad humano de la 1 1
de Comunicaciones UCOM y puesta

en marcha de

los mismos

Lic.

icardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

=/

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
23.1.3 Tribunal 211141 Jefe(a) de la 3 Documentos Listas de
Adecuacion y Sancionador Socializar e implementar la Unidad de Analisis | socializados con | asistencia
mejora de los Unidad de documentacion aprobada por de Consumo y el talento
procedimientos Auditoria Interna Presidencia, relativa a la Unidad | Mercados humano de la 1
de los servicios Unidad de Acceso | de Analisis de Consumo y UACM y puesta
institucionales a | ala Informacién Mercados en marcha de
través del Publicay los mismos
Sistema de Transparencia
Gestion de la Unidad de 2.1.1.1.42 lefe(a) de la 2 Documentos Listas de
Calidad y Comunicaciones Socializar e implementar la Unidad de socializados con | asistencia
Normativa Unidad de Andlisis | documentacién aprobada por Financiera el talento
vigente de Consumo y Presidencia, relativa a la Unidad | Institucional humano de la
Mercados de Financiera Institucional UFl y puesta en
Unidad Financiera marcha de los
Institucional mismos
Unidad de 2.1.1.1.43 lefe(a) de la 4 Documentos Listas de
Planificacién y Socializar e implementar la Unidad de socializados con | asistencia
Calidad documentacién aprobada por Planificacién y el talento
Direccién de Presidencia, relativa a la Unidad | Calidad humano de la
Vigilancia de de Planificacién y Calidad UPYC y puesta
Mercado en marcha de
Direccion de los mismos
Ciudadaniay
Consumo 2.1.1.1.44 Director(a) de 6 Documentos Listas de
Direccion Juridica | Socializar e implementar la Vigilancia de socializados con | asistencia
Direccién de documentacién aprobada por Mercado/Jefe(a) el talento
Administracion Presidencia, relativa a la de humano de la
Direccion del Direccion de Vigilancia de Inspecciones/Jefe( | DVM y puesta 1
Centro de Mercado a) de Seguridady | en marcha de
Solucion de Calidad/Coordinad | los mismos
Controversias or(a) de Auditoria
Direccién de de Consumo
Descentralizacion [ 211,145 Director(a) de 3 Documentos | Listas de
Socializar e implementar la Ciudadania y socializados con | asistencia
documentacion aprobada por Consumo el talento
Presidencia, relativa a la humano de la
Direccién de Ciudadania y DCCy puesta en
Consumo marcha de los
mismos
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2111
Adecuacién y
mejora de los
procedimientos
de los servicios
institucionales a
través del
Sistema de
Gestion de la
Calidad y
Normativa
vigente

AREA
RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador
Unidad de
Auditoria Interna
Unidad de Acceso
a la Informacion
Publicay
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Andlisis
de Consumo y
Mercados
Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacién y
Calidad
Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Ciudadania y
Consumo
Direccion Juridica
Direccion de
Administracion
Direccién del
Centro de
Solucién de
Controversias
Direccion de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE

VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

2.1.1.1.46 Director(a) 1 Documento Listas de
Socializar e implementar la Juridico(a) socializado con | asistencia
documentacion aprobada por el talento
Presidencia, relativa a la humano de la 1 1
Direccidn Juridica DJUR y puesta
en marcha de
los mismos
2.1.1.1.47 Director(a) 15 Documentos | Listas de
Socializar e implementar la Administrativo(a) | socializados con | asistencia
documentacion aprobada por el talento
Presidencia, relativa a la humano de la 2 15
Direccion de Administracion DADM y puesta
en marcha de
los mismos
2.1.1.1.48 Director(a) del 4 Documentos Listas de
Socializar e implementar la Centro de socializados con | asistencia
documentacion aprobada por Solucién de el talento
Presidencia, relativa a la Controversias humano de la 1 4
Direccién del Centro de DCSCy puesta
Solucién de Controversias en marcha de
los mismos
2.1.1.1.49 Director(a) de 1 Documento Listas de
Socializar e implementar la Descentralizacion | socializado con | asistencia
documentacion aprobada por el talento
Presidencia, relativa a la humano de la ¥ 3
Direccion de Descentralizacién DDD y puesta
en marcha de
los mismos
2.1.1.1.50 Presidente(a) del 100% de Correos
Socializar e implementar la Tribunal documentos electrénicos
documentacion aprobada por Sancionador recibidos
Presidencia socializados con
el talento
humano del 4
TSDC y puesta
en marcha de
los mismos

segun proceda

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

2111 Tribunal 2.3.E1.51 lefe(a) de la 4 Revisiones por | Ayuda memoria
Adecuacion y Sancionador Organizar reuniones para Unidad de la Direccion
mejora de los Unidad de realizar revisiones por la Planificacion y realizadas
procedimientos | Auditoria Interna | Direccion del sistema de gestion | Calidad
de los servicios Unidad de Acceso | parala norma ISO 9001:2015,
institucionales a | ala Informacién ISO/IEC 17020:2012 e ISO/IEC
través del Publicay 17025:2017
Sistema de Transparencia
Gestion de la Unidad de 2.1.1.1.52 Jefe(a) de la 4 Programas de | Documentos
Calidad y Comunicaciones Elaborar los programas de Unidad de auditoria
Normativa Unidad de Analisis | auditoria a los procesos Planificacién y elaborados para
vigente de Consumo y definidos para el Sistema de Calidad la Norma I1SO
Mercados Gestion de la Calidad bajo la 9001:2015,
Unidad Financiera | Norma ISO 9001:2015, ISO/IEC ISO/IEC
Institucional 17020:2012 e ISO/IEC 17020:2012 e
Unidad de 17025:2005y 2017 ISO/IEC
Planificacion y 17025:2005 y
Calidad 2017
Direccién de 2.1.1.1.53 lefe(a) de la 4 Programas de | Informes de
Vigilancia de Ejecutar los programas de Unidad de auditoria auditoria interna
Mercado auditoria interna a los procesos | Planificacién y ejecutados con resultados
Direccion de definidos para el Sistema de Calidad/Técnico(a)
Ciudadania y Gestion de la Calidad bajo la de Gestién de la
Consumo Norma ISO 9001:2015, ISO/IEC Calidad
Direccidn Juridica | 17020:2012 e ISO/IEC
Direccion de 17025:2017
Administracion
Direccion del 2.1.1.1.54 lefe(a) de la 4 Acciones Reporte de
Centro de Implementar las acciones Unidad de implementadas | acciones
Solucién de correctivas/preventivas, Planificacion y correctivas/
Controversias orientadas a superar las no Calidad/Técnico(a) preventivas
Direccién de conformidades, observaciones y | de Gestion de la
Descentralizacion | oportunidades de mejora Calidad
identificadas en las auditorias
internas, externas y otros
medios de deteccion a las
normas 1SO 9001:2015, ISO/IEC
17020:2012 e ISO/IEC
17025:2005y 2017
?‘\P‘ DEL Co
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA(S)
2113
Adecuacion y
mejora de los
procedimientos
de los servicios
institucionales a
través del
Sistema de
Gestion de la
Calidad y
Normativa
vigente

AREA
RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador
Unidad de
Auditoria Interna
Unidad de Acceso
a la Informacién
Publica y
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Anélisis
de Consumo y
Mercados

Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacién y
Calidad

Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Ciudadania y
Consumo
Direccidn Juridica
Direccion de
Administracion
Direccion del
Centro de
Solucién de
Controversias
Direccion de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

</

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION

2.1.1.1.55 Director(a) de 4 Acciones Acciones
Implementar las acciones Vigilancia de implementadas | correctivas/
correctivas/preventivas, Mercado preventivas
orientadas a superar las no cerradas y
conformidades, observaciones y validadas por
oportunidades de mejora UPYC

454 el 2 2 4
identificadas en las auditorias
internas, externas y otros
medios de deteccion a las
normas ISO/IEC 17020:2012 y
ISO/IEC 17025:2005 y 2017
2.1.1.1.56 Director(a) del 4 Acciones Acciones
Implementar las acciones Centro de implementadas | correctivas/
correctivas/preventivas, Solucién de preventivas
orientadas a superar las no Controversias cerradas y
conformidades, observaciones y validadas por
oportunidades de mejora UPYC
j i , 4 4
identificadas en las auditorias
internas, externas y otros
medios de deteccion a la norma
1SO 9001:2015
1. 157 Director(a) de 6 Acciones Acciones
Implementar las acciones Administracion implementadas | correctivas/
correctivas/preventivas, preventivas
orientadas a superar las no cerradas y
conformidades, observaciones y validadas por
oportunidades de mejora UPYC
identificadas en las auditorias
internas, externas y otros 2 2 2 6
medios de deteccién a las
normas 1SO 9001:2015, ISO/IEC
17020:2012, ISO/IEC
17025:2005y 2017

,mrturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

Zead-1
Adecuacion y
mejora de los
procedimientos
de los servicios
institucionales a
través del
Sistema de
Gestion de la
Calidad y
Normativa
vigente

AREA
RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador
Unidad de
Auditoria Interna
Unidad de Acceso
a la Informacion
Publicay
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Analisis
de Consumo y
Mercados
Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacion y
Calidad

Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Ciudadaniay
Consumo
Direccion Juridica
Direccién de
Administracion
Direccidn del
Centro de
Solucion de
Controversias
Direccién de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

2.1.1.1.58

Implementar las acciones
correctivas/preventivas,
orientadas a superar las no
conformidades, observaciones y
oportunidades de mejora
identificadas en las auditorias
internas, externas y otros
medios de deteccion a la norma
1SO 9001:2015

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR f‘. /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

2 Acciones
implementadas

MEDIO DE
VERIFICACION

Acciones
correctivas/
preventivas
cerradas y
validadas por
UPYC

PROGRAMACION

2.1.1.1.59

Implementar las acciones
correctivas/preventivas,
orientadas a superar las no
conformidades, observaciones y
oportunidades de mejora
identificadas en las auditorias
internas, externas y otros
medios de deteccion a las
normas 1SO 9001:2015, ISO/IEC
17020:2012, ISO/IEC
17025:2005 y 2017

lefe(a) de la
Unidad de Acceso
a la Informacién
Publicay
Transparencia

2 Acciones
implementadas

Acciones
correctivas/
preventivas
cerradas y
validadas por
UPYC

2.1.1.1.60

Implementar las acciones
correctivas/preventivas,
orientadas a superar las no
conformidades, observaciones y
oportunidades de mejora
identificadas en las auditorias
internas, externas y otros
medios de deteccion a la norma
1SO 9001:2015

Jefe(a) de la
Unidad Financiera
Institucional

2 Acciones
implementadas

Acciones
correctivas/
preventivas
cerradas y
validadas por
UPYC

DEFg,
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

ESTRATEGICO / ARER . CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / i L ACTIVIDADIES) RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV
INICIATIVA(S) numeérica)
2111 Tribunal 2.1.1.1.61 Jefe(a) de la 2 Acciones Acciones
Adecuacion y Sancionador Implementar las acciones Unidad de implementadas | correctivas/
mejora de los Unidad de correctivas/preventivas, Comunicaciones preventivas
procedimientos | Auditoria Interna | orientadas a superar las no cerradasy
de los servicios Unidad de Acceso | conformidades, observaciones y validadas por
institucionales a | a la Informacién oportunidades de mejora UPYC 1 1 2
través del Publicay identificadas en las auditorias
Sistema de Transparencia internas, externas y otros
Gestion de la Unidad de medios de deteccion a la norma
Calidad y Comunicaciones 1ISO 9001:2015
Normativa Unidad de Andlisis
vigente de Consumo y 251362 Director(a) de 100% del Certificado
Mercados Implementar y certificar un Ciudadania y Sistema de
Unidad Financiera | Sistema de gestion de la Consumo gestion de la
Institucional calidad, bajo la norma I1SO calidad
ol 08 S EWh eipcince S ato 8% 8% 9% | 8% 8% | 9% 8% 8% 9% | 8% 8% 9% | 100%
Planificacién y "Educacién en consumo, para certificado para
Calidad talleres sobre consumo en el proceso de
Direccién de modalidad de educacién no Educacién en
Vigilancia de formal presencial" consumo
Mercado
Direccion de 2.1.1.1.63 lefe(a) de la 100% de Reporte de
Ciudadania y Realizar seguimiento a los Unidad de reporte de acciones
Consumo resultados obtenidos en las Planificacién y acciones correctivas/
Direccién Juridica | auditorias internas y externas, y | Calidad/Técnico(a) | correctivas/prev | preventivas
Direccién de otros que se identifiquen por de Gesti6n de la entivas
Administracién medio de otros métodos de Calidad actualizadas
Direccion del deteccidn, a los procesos del o i i s i
Centro de sistema de gestion de la calidad
Solucién de segun I1SO 9001, ISO/IEC
Controversias 17020:2012 e ISO/IEC
Direccion de 17025:2017
Descentralizacion
2.1.1.1.64 Jefe(a) de la 1 Matriz de Documento
Mantener actualizada la matriz | Unidad de indicadores
de indicadores para la Norma Planificacion y actualizada
1SO 9001, ISO/IEC 17020:2012 e | Calidad/Técnico(a) 1 1 1 ) | 1 3 1 1 1 1 1 1 12
ISO/IEC 17025:2017 de Gestion de la
Calidad
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA

RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION

numérica)

21511 Tribunal 2.11.1.65 Director(a) del Plan evaluado Ayuda memoria
Adecuacion y Sancionador Evaluar la eficacia de las Centro de
mejora de los Unidad de acciones para lograr el plan de Solucién de
procedimientos | Auditoria Interna | los objetivos de la calidad Controversias 1 1
de los servicios Unidad de Acceso
institucionales a | ala Informacién
través del Publicay
Sistema de Transparencia
Gestién de la Unidad de 2.1.1.1.66 Director(a) del Matriz de riesgo | Documento
Calidad y Comunicaciones Unificar la matriz de riesgos de | Centro de modificada
Normativa Unidad de Analisis | CSC con el plan de objetivos Solucién de y g
vigente de Consumo y para alcanzar la calidad Controversias
Mercados
Unidad Financiera
Institucional 2:1.1.1.67 Director(a) de 1 Documento Documento
Unidad de Elaborar los términos de Vigilancia de de TDR
Planificacion y referencia para mantener la Mercado/ Jefe(a) elaboradoy
Calidad acreditacion como organismo de la Unidad de presentado a la
Direccion de de inspeccidn bajo la ISO Inspeccion/ Jefe(a) | UFI
Vigilancia de 17020:2012 y del Laboratorio de la Unidad de
Mercado de Cantidad de Producto en Pre | Seguridad y
Direccion de empacado segun la norma ISO Calidad 1 1
Ciudadania y 17025:2005 ante el Organismo
Consumo Salvadorefio de Acreditacion
Direccion Juridica | (OSA)
Direccion de
Administracion
Direccion del
Centro de
Solucién de -
Cantroversias 2.1.1.1.68 y Dvlr-ector.(a) de 1 Inforn_1‘e de Informe_ de
Direccién de Atender la evaluacion externa Vigilancia de evaluacion evaluacion
Descentralizacién del Qrganlsmo de Acreditacion, Mercadq/Jefe(a) externa emitido
relativo a mantener la de la Unidad de por OSA
acreditacion, como organismo Inspeccion/ Jefe(a)
de inspeccion segun la norma de la Unidad de 1 1
ISO/IEC 17020:2012 Seguridad y
Calidad
——eem
Lic./@rdo Arturo Salazar Villalta o

Presidente de la Defensoria del Consumidor




PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2551
Adecuacion y
mejora de los
procedimientos
de los servicios
institucionales a
través del
Sistema de
Gestidn de la
Calidad y
Normativa
vigente

AREA
RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador
Unidad de
Auditoria Interna
Unidad de Acceso
ala Informacién
Publicay
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Andlisis
de Consumo y
Mercados

Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacion y
Calidad

Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Ciudadania y
Consumo
Direccion Juridica
Direccion de
Administracion
Direccion del
Centro de
Solucién de
Controversias
Direccion de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

~/

METAS OPERATIVAS

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

PROGRAMACION
MEDIO DE
VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocCT NOV DIC TOTAL

numeérica)

2.1.1.1.69 Director(a) de 1 Informe de Informe de
Atender la evaluacién externa Vigilancia de evaluacion evaluacion
del Organismo Salvadorefio de Mercado/Jefe(a) externa emitido
Acreditacién, para mantener la | de Seguridad y por OSA
acreditacion del Laboratorio de | Calidad
Cantidad de Producto en pre
empacado segun la norma 1 1
ISO/IEC 17025:2005
2131170 Director(a) de 6 Jornadas Informe de visita a
Realizar intercambio de Vigilancia de realizadas para | oficinas regionales
experiencias relacionadas a las Mercado/Jefe(a) intercambiar
actividades de inspeccion entre | de la Unidad de experiencias
la oficina de VM oficina central Inspeccion entre los
y oficinas regionales de VM Director(a) de equipos de
Descentralizacion | inspeccién B B 2 6
211171 Director(a) de 6 Acciones de Informe de
Realizar monitoreo y Vigilancia de supervision de monitoreo y
evaluaciones del trabajo Mercado/Jefe(a) inspeccion en evaluaciones
realizado por las oficinas de la Unidad de las oficinas
regionales en materia de Inspeccion regionales
inspeccion Director(a) de realizadas
Descentralizacion 2 2 2 6
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION
numeérica)

fC” Ricardo Arturo Salazar Villalta Py
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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8 e i) Direccion de s 2o s 7 o | Director(a) de 2 Informes de Documentos
Funcionamiento | Descentralizacion | Realizar evaluacion de Descentralizacion/ | evaluacion
estandarizado de | Direccion de funcionamiento y monitoreo de | Gerentes(as) realizados
las oficinas Ciudadania y las gerencias adscritas a la Regionales y 1 1 2
regionales y Consumo Direccién de Descentralizacion Descentralizada
oficinas (N
descentralizadas
con las
direcciones 211.2.2 Director(a) de 2 Planes de Documentos
nacionales Realizar andlisis, socializaciény | Descentralizacién/ | mejoras
seguimiento a resultados de Gerentes(as) elaborados
evaluacion de funcionamiento y | Regionales y
monitoreo de las gerencias Descentralizada 1 1 2
adscritas a la Direccion de
Descentralizacion
21123 Director(a) de 12 Reuniones Ayudas memorias,
Realizar reuniones con Descentralizacion/ | efectuadas correos
Gerencias adscritas a la Gerentes(as) electrdénicos, listas
Direccion de Dgscentrahzacnon Regionales de asistencia 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
para el seguimiento de
actividades priorizadas
21124 Director(a) de 1 Monitoreo Informe y lista de
Monitorear la implementacion Ciudadania y realizado participantes en la
del procedimiento de Educacion | Consumo socializacion de
en las oficinas regionales resultados
1 1
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2.2 Fomentar en los proveedores practicas respetuosas de

2.2.1 Cantidad

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

FORMULA DE MEDICION: Numero de alertas divulgadas

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

los derechos de las personas consumidoras

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

4
=

de alertas UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado
divulgadas en UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;
materia de DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 5;
consumo LIMITE DE CONTROL 2016: 5; META 2016: 5;
LIMITE DE CONTROL 2019: 12 ; META 2019: 14
P Iy S L | Direccién de 22111 Director(a) de 14 Alertas de Informe de alertas
Identificacion y Vigilancia de Atender y dar respuesta a las Vigilancia de consumo
gestion de Mercado alertas de consumo Mercado/Jefe(a) emitidas 1 2 1 1 14
alertas sobre Direccion Juridica de la Unidad de
productos que Seguridad y
presenten riesgo Calidad
a las personas 22112 Director(a) de 12 Alertas Correo electrénico
consumidoras Brindar insumos técnicos para Vigilancia de remitidas a la enviado
emitir las alertas Mercado/Jefe(a) Unidad de 1 1 1 3 B
de la Unidad de Comunicaciones
Seguridad y
Calidad
22213 Director(a) 12 Alertas Documentos
Contribuir a la emision de Juridico(a) emitidas (revision de Cartas
alertas sobre productos, a proveedores e
servicios y practicas de informe de
proveedores que presenten alertas,
nesgc?s (§alud, fisico, memorandos, 1 1 1 1 12
econdmico, etc.) a las personas correos
consumidoras electrénicos;
informe de no
existencia de
emision de
alertas, etc.)
2.2.1.2 Dar Direccion de 2202 Director(a) de 8 Alertas de Informacion
seguimiento al Vigilancia de Actualizar el Sistema Vigilancia de productos publicada en el
funcionamiento | Mercado Interamericano de Alerta Mercado/Jefe(a) publicadas en el | Sistema
del Sistema Répida (SIAR) con las alertas de la Unidad de SIAR Interamericano de
Interamericano emitidas Seguridad y Alerta Rapida 1 1 3
de Alerta Rapida Calidad (SIAR)
(SIAR) y a la Red
de Consumo
Seguroy
Saludable (RCSS)
=6
95
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2.2.1.2 Dar
seguimiento al
funcionamiento
del Sistema
Interamericano
de Alerta Rapida
(SIAR) y a la Red
de Consumo
Seguroy
Saludable (RCSS)

2.2.2 Porcentaje
de acciones

oportunas y
efectivas en
defensa de la
legalidad de las
actuaciones del
Tribunal
Sancionador

2221
Mejoramiento
de las
capacidades de

AREA

RESPONSABLE Lug

ALUKIDADIES) RESPONSABLE

Direccién de 22122 Director(a) de
Vigilancia de Participar y aportar en las Vigilancia de
Mercado actividades promovidas por la Mercado/Jefe(a)
Red de Consumo Seguro y de la Unidad de
Saludable (RCSS) Seguridad y
Calidad

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO

ESPERADO

(con meta

numeérica)
3
Participaciones
en las
actividades de
la RCSS

MEDIO DE
VERIFICACION

Informes
cuatrimestrales de
participacion

~/
lsere

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

FORMULA DE MEDICION:'(Namero de actuaciones realizadas dentro del plazo' / Numero de actuaciones esperadas dentro del plazo1)*100

!: Dentro del plazo: en el tiempo que estipula la ley o que se requiere para obtener un resultado favorable

UNIDAD RESPONSABLE: Tribunal Sancionador

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 80%;

LIMITE DE CONTROL 2016: 81%; META 2017: 83%;
LIMITE DE CONTROL 2019: 83% ; META 2019: 85%

22211

Emitir informes sobre opiniones
juridicas de las resoluciones del
Tribunal Sancionador

Tribunal
Sancionador
Direccion Juridica

Director(a)
Juridico(a)

2 Informes
realizados sobre
requerimientos
atendidos

Informe a
Presidencia

~Ricardo Arturo Salazar Villalta
esidente de la Defensoria del Consumidor
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respuesta Impugnadas Judicialmente 1 L 5
institucional a
las resoluciones
judiciales

22212 Presidente(a) del 12 Informes con | Documentos/Infor

Remitir oportunamente a la Tribunal el 100% de me estadistico

jurisdiccion Contencioso Sancionador/Proc | requerimientos | mensual

Administrativa los informes o urador(a) atendidos

requerimientos necesarios en

defensa de la legalidad de las 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12

actuaciones del Tribunal

Sancionador
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR /.’/

PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria
i Comsamider

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO AREA RESULTADO PROGRAMACION

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

ESPERADO
(con meta

numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

2221 Tribunal 22213 Presidente(a) del 2 Informes del Informe y correos
Mejoramiento Sancionador Remitir a Direccidn Juridica, via | Tribunal 100% de electrdnicos con
de las Direccion Juridica | correo electrénico, las Sancionador/Secr | resoluciones Resoluciones
capacidades de resoluciones de admision y etario(a) remitidas a notificadas
respuesta finales de la jurisdiccion Direccion 2
institucional a Contencioso Administrativa Juridica
las resoluciones cuando no haya intervenido la
judiciales Presidenta de la Defensoria
como tercera en el proceso
judicial
22214 Presidente(a) del L | Documentos
Documentar el procedimiento, Tribunal Procedimiento
incluyendo oportunidades de Sancionador/Proc | documentado y
mejoras en el procedimiento de | urador(a) oportunidad de 1
atencién de demandas mejoras
contencioso administrativas, incluidas
con base en resultados de
revision del procedimiento
2:2.2.1.5 Presidente(a) del 1 Practicante Solicitud realizada
Gestionar la colaboracién de Tribunal por semestre a Direccién
practicantes para el drea Sancionador/Proc | solicitado Juridica
judicial urador(a) oportunamente . )
a la Direccion
Juridica
2,222 Direccion Juridica | 2.2.2.2.1 Director(a) 2 Iniciativas Documentos
Promocion de Generar iniciativas para la Juridico(a) generadas (demandas de
acciones defensa, promocion y amparo, escritos
judiciales para la seguimiento de la legalidad de ante Salas de la
i . i 2
defensa de la las actuaciones de la Defensoria CSJ, resoluciones
legalidad de las del Consumidor favorables,
actuaciones de sentencias
La Defensoria favorables, etc.)
22222 Director(a) 2 Convocatorias | Documentos de
Atender las convocatorias para | Juridico(a) externas o convocatorias
ejercer la Representacion internas
Judicial de la Defensoria del atendidas
Consumidor en base al articulo 2
69 literal b) LPC ;

/
Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

~/
L

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

PROGRAMACION

CARGO
RESPONSABLE

MEDIO DE

TIVIDAD(E
ACTIV (ES) VERIFICACION

numeérica)

2.3 Fortalecer la actuacion conjunta del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor y coordinar la implementacion de la Politica Nacional de Proteccion al Consumidor
FORMULA DE MEDICION: (Ntimero de acciones iniciadas mas las cumplidas del plan / total de acciones programadas del Plan de Implementacién de la PNPC 2015-2019) x100

2.3.1 Cantidad
de actividades
ejecutadas del
Plan de
Implementacion
2015-2019 de la
Politica Nacional
de Protec al
Consumidor

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Quinquenal;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 27%;

LIMITE DE CONTROL 2016: 35%; META 2016: 50%;

LIMITE DE CONTROL 2019: 80% ; META 2019: 95%

2.3.1.1 Plande Direccion de 23111 Director(a) de 9 Planes Planes de trabajo
implementacion | Descentralizacion | Coordinar la elaboracién de los | Descentralizacién | anuales de
de la Politica Direccién de planes anuales de trabajo de los trabajo de los
Nacional de Vigilancia de Comités Sectoriales sobre la Comités 4 5 9
Proteccion al Mercado base del Plan de Sectoriales
Consumidor Direccion de Implementacion
Ciudadania y
Consumo 2.31.1.2 Director(a) de 1 Plan Documento
Direccion del Elaborar y presentar Plan de Centro de elaborado y
Centro de trabajo del Comité sectorial de | Solucién de presentado 1 ; 3
Solucién de Servicios Financieros Controversias
Controversias
Unidad de 23.11.3 Director(a) de 1 Plan Documento
Comunicaciones Elaborar y presentar Plan de Centro de elaboradoy
trabajo del Comité sectorial Solucion de presentado 1 1
Inmobiliario Controversias
23114 Director(a) de 1 Plan Documento
Elaborar y presentar Plan de Centro de elaborado y
trabajo del Comité sectorial de | Solucion de presentado 1 1
Agua potable Controversias
23115 Director(a) de 1Plan Documento
Elaborar y presentar Plan de Ciudadaniay elaborado y
trabajo 2019 del Comité Consumo presentado 1 1
sectorial de
Telecomunicaciones y energia
98
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
2.3.1.1 Plan de
implementacion
de la Politica
Nacional de
Proteccién al
Consumidor

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Descentralizacion
Direccién de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Ciudadania y
Consumo
Direccidn del
Centro de
Solucién de
Controversias
Unidad de
Comunicaciones

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

>/

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION

2.3.1.1.6 Director(a) de 1 Plan Documento
Elaborar y presentar Plan de Ciudadania y elaborado y
trabajo 2019 del Comité Consumo presentado 1 1
sectorial de Educacion y
participacién ciudadana
23317 Jefe(a) de Unidad | 1 Plan Documento
Elaborar y presentar Plan de de elaborado y
trabajo 2019 del Comité Comunicaciones presentado 1 1
sectorial de Comunicaciones
2.31.1.8 Director(a) de 1Plan Documento
Elaborar y presentar Plan de Vigilancia de elaborado y
trabajo 2019 del Comité Mercado/Jefe(a) presentado
sectorial de Alimentos de la Unidad de 1 1
Seguridad y
Calidad
2.3.1.1.9 Director(a) de 1Plan Documento
Elaborar y presentar Plan de Vigilancia de elaboradoy
trabajo 2019 del Comité Mercado/Jefe(a) presentado
sectorial de Salud y de la Unidad de 1 1
medicamentos Seguridad y
Calidad
2.3:1.1.10 Director(a) de 80% del Plan Documentos de
Coordinar la ejecucion del Plan | Centro de ejecutado ejecucion
de trabajo 2019 del Comité Solucion de trimestral del plan 1 1
sectorial de Servicios Controversias
Financieros
2:3i.1.11 Director(a) de 80% del Plan Documentos de
Coordinar la ejecucién del Plan | Centro de ejecutado ejecucion
de trabajo 2019 del Comité Solucién de trimestral del plan
sectorial Inmobiliario Controversias 1 1

Li(mArturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

</

ESTRATEGICO CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / oo MAWDANES RESPONSABLE (con meta VERIFICACION FEB ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numérica)
2.3.1.1 Plan de Direccion de 23.1.1.12 Director(a) de 80% del Plan Documentos de
implementacion | Descentralizacion | Coordinar la ejecucién del Plan | Centro de ejecutado ejecucion
de la Politica Direccion de de trabajo 2019 del Comité Solucién de trimestral del plan 1 1 4
Nacional de Vigilancia de sectorial de Agua potable Controversias
Proteccion al Mercado
Consumidor Direccion de
Ciudadania y 2.3:1.1.13 Director(a) de 80% del Plan Documentos de
Consumo Coordinar la ejecucion del Plan Ciudadania y ejecutado ejecucion
Direccion del de trabajo 2019 del Comité Consumo trimestral del plan 1 1 4
Centro de sectorial de
Solucién de Telecomunicaciones y Energia
Controversias
Unidad de 23.1.1.14 Director(a) de 80% del Plan Documentos de
Comunicaciones Coordinar la ejecucion del Plan | Ciudadaniay ejecutado ejecucion
de trabajo 2019 del Comité Consumo trimestral del plan 1 1 4
sectorial de Educacion y
Participacion Ciudadana
2.3.1.1.15 lefe(a) de Unidad | 80% del Plan Documentos de
Coordinar la ejecucion del Plan de ejecutado ejecucion
de trabajo 2019 del Comité Comunicaciones trimestral del plan 1 i 4
sectorial de Comunicaciones
23.1.1.16 Director(a) de 80% del Plan Documentos de
Coordinar la ejecucion del Plan | Vigilancia de ejecutado ejecucion
de trabajo 2019 del Comité Mercado/Jefe(a) trimestral del plan
sectorial de Alimentos de la Unidad de 1 1 4
Seguridad y
Calidad
231117 Director(a) de 80% del Plan Documentos de
Coordinar la ejecucion del Plan | Vigilancia de ejecutado ejecucion
de trabajo 2019 del Comité Mercado/Jefe(a) trimestral del plan
sectorial de Salud y de la Unidad de 1 1 2
Medicamentos Seguridad y
Calidad
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

>/

OBJETIVO AREA RESULTADO
ESTRATEGICO / RESPANSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO ESPERADO VMEDIO DE .
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
2.3.1.1 Plan de Direccién de 2.3.1.1.18 Director(a) de 4 Aportes Informes
implementaciéon | Descentralizacion | Participar en el comité de firma | Centro de brindados para
de la Politica Direccién de electrénica Solucién de la ejecucion del
Nacional de Vigilancia de Controversias plan del comité 1 4
Proteccion al Mercado de firma
Consumidor Direccion de electrénica
Ciudadania y
Consumo
Direccion del 23.1.1.19 Director(a) de 4 Aportes Informes
Centro de Participar en el comité Centro de brindados para
Solucién de interinstitucional de educacién | Solucién de la ejecucion del
Controversias e inclusion financiera Controversias plan del comité
Unidad de interinstituciona
iy X i 1 4
Comunicaciones | de educacion e
inclusion
financiera
2.3.1.1.20 Director(a) de 4 Informes de Informe
Monitorear los planes de Descentralizacion | avance del plan
trabajo de los Comités de : | 4
sectoriales implementacion
231121 Director(a) de 10 Reuniones Ayudas memoria y
Coordinar la realizacion y Descentralizacion | realizadas lista de asistencia
seguimiento de las reuniones 1 1 10
del Comité Ejecutivo
2.3.1.1.22 Director(a) de 1 Propuesta de Documento
Elaborar propuesta de informe Descentralizacion informe de
de cumplimiento de la PNPC cumplimiento
2015-2019 elaborado
1 ) 5
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PERSPECTIVA /

OBJETIVO

ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO

ESPERADO
(con meta
numérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

2.3.1.2 Politica Direccion de 23121 Director(a) de 1 Proyecto de Documento de
Nacional de Descentralizacion | Disefiar proyecto de Descentralizacion | cooperacion proyecto
Proteccion al cooperacion para financiar la disefiado presentado para
Consumidor elaboracidén de la Politica aprobacién de
s : ) 1 > |
actualizada Nacional de Proteccién al Presidencia
Consumidor 2020-2030
23.1.22 Director(a) de 100% de Documentos de
Gestionar proyecto para Descentralizacion | gestiones TDR
financiar la elaboracion de la realizadas
Politica Nacional de Proteccién 20% 20% 20% 20% 20% 100%
al Consumidor 2020-2030 con
organismo de cooperacion
23123 Director(a) de 1 Politica Documento
Elaborar la nueva Politica Descentralizacion | Nacional de presentado a
Nacional de Proteccion al Proteccion al Presidencia
Consumidor 2020-2030 Consumidor 30% 40% 30% 100%
elaborada
2
w
.
ul
(o
102

Lic~Ricardo Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor




PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR f. /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria

PERSPECTIVA3: Desarrollo institucional y humano

METAS OPERATIVAS
RESULTADO PROGRAMACION

AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES CARGO ESPERADO MEDIO DE
)
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
numeérica)

31 Fmtalcu:v la cultura de trabajo y IJ ompetencias del personal en nas espe s del queh

3.1.1 Personal
de la Defensoria
con
competencias
actualizadas en

el quehacer
institucional

FORMULA DE MEDICION: (Nimero de personas con competencias actualizadas / total de personas que requieren actualizacion de competencias)*100
UNIDAD RESPONSABLE: Direccién de Administracion/Unidad de Talento Humano

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No dato;

LIMITE DE CONTROL 2016: 70%; META 2016: 75%;

LIMITE DE CONTROL 2019: 75%; META 2019: 85%

3.1.1.1 Programa | Direccién de 31111 Director(a) del 1 Némina de Documento,
de formacién Administracion Generar una lista de Centro de Soluciéon | temas que correo electrénico
continua Direccién del Centro de | temas para fortalecer de Controversias pueden
institucional Solucién de competencias en los fortalecerse
Controversias que el CSC puede con apoyo
Direccién de brindar apoyo (Servicio interno
Descentralizacion al cliente, atencién de 1 1
Unidad de Auditoria personas, técnicas de
Interna oralidad,
Unidad de Acceso a la administracion de
Informacidn Publica y finanzas personales,
Transparencia técnicas de
negociacion)
35112 Director(a) de 6 Jornadas de Listas de
Realizar jornadas de Descentralizacion capacitacion asistencia
capacitacion brindadas realizadas
en las Gerencias 3 3 6
adscritasa laDDD y
fortalecer capacidades
31113 Director(a) de Plan de Documento }
Elaborar el Plan de Administracion/lef | capacitacion
capacitacion e(a) de la Unidad elaborado
institucional 2019 de Talento 1 1
Humano
pDEL Co oy,
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO/ | AREA RESPONSABLE CARGO

KPI(S) / RESPONSABLE

INICIATIVA(S)

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

3.1.1.1 Programa | Direccién de 31114 Director(a) de 94 Listas de
de formacién Administracion Ejecutar plan de Administracion/Jef | Capacitaciones | asistencia,
continua Direccion del Centro de | capacitacion e(a) de la Unidad realizadas formularios de
institucional Solucién de institucional 2019 de Talento inscripcion,
Controversias Humano diplomas y/o 4 2 12 10 12 11 10 8 7 | 94
Direccion de Todas las unidades correos de
Descentralizacion invitacién a
Unidad de Auditoria capacitaciones
Interna
Unidad de Acceso a la 3:1.1:1.5 Director(a) de Plan de Documento de
Informacién Publica y Evaluar Administracion/lef | capacitacion evaluacion
Transparencia implementacion del e(a) de la Unidad evaluado 1 1
plan de capacitacion de Talento
institucional 2019 Humano
3.1.1.1.6 Director(a) de 100% Fichas de
Detectar necesidades Administracion/Jef | Necesidades deteccion de
de'capacne.)cnon parael | e(a)dela Unidad de v ' neceSfdadgs de 50% 50% 100%
préximo afio de Talento capacitacion capacitacion
Humano identificadas
3.1.1.1.7 Director(a) de 1 Seguimiento | Informe
Coordinar la logistica Administracién/lef | de las
para replicar las e(a) de la Unidad formaciones
formaciones de Talento especializadas
especializadas que se Humano replicadas 1
realicen en misiones
oficiales dentro o fuera
del pais
31118 Jefe(a) de la 6 Diplomas de
Fortalecer y actualizar Unidad de Capacitaciones | participacion en
las capacidades del Auditoria Interna dirigidas al cursos y
personal de Auditoria personal de la | seminarios
Interna en Femas UAI 1 1 1 1 6
laborales, fiscales,
control interno, gestion
de riesgos y ética
profesional
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

>/

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION

numérica)

3.1.1.1 Programa | Direccién de 3.1.1.1.9 Jefe(a) de la 1 Plan de Expediente que
de formacion Administracion Elaborar plan de Unidad de Acceso capacitacion demuestre los
continua Direccién del Centro de | capacitaciones sobre a la Informacién elaborado documentos
institucional Solucién de tematicas de Acceso a Publicay elaborados
Controversias la Informacién Publica, | Transparencia
Direccion de Etica y Anticorrupcion
Descentralizacion para el afio 2019 1 1
Unidad de Auditoria dirigido al personal de
Interna la DC, estudiantes del
Unidad de Acceso a la servicio social y
Informacién Publica y practicas profesionales
Transparencia
3.1.1.1.10 Jefe(a) de la 100% Plan Documento que
Ejecutar plan de Unidad de Acceso implementado | respalde las
capacitaciones para el a la Informacion gestiones
personal de la DC, Publicay realizadas en el
estudiantes del servicio | Transparencia afio, los
social y practicas instrumentos,
profesionales listas de 50% 50% 100%
asistencias, y/o
documentos
elaborados para
tal fin
3.1.1.2 Mejora Direccion de 3.3.22:1 Director(a) de 100% de Formularios llenos
del instrumento | Administracion Coordinar la aplicacion | Administracion/Jef | evaluaciones
de Evaluacion de del proceso de e(a) de la Unidad de desempefio
Desempefio evaluacion de de Talento realizadas 100% 100%
institucional desempefio 2018 Humano
9:1.3:2.2 Director(a) de 100% del Formularios llenos
Coordinar la aplicacién | Administracion/Jef | proceso de
del proceso de e(a) de la Unidad evaluaciones
evaluacion de de Talento de desempefio 33% 33% 34% 100%
desempefio 2019 Humano realizado
\WPEL Coy,
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)
3.1.1.2 Mejora
del instrumento
de Evaluacion de
Desempefio
institucional

3.1.2
Satisfaccion del

personal con el

clima
organizacional

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO

PROGRAMACION

>/
=

METAS OPERATIVAS

AREA RESPONSABLE

Direccion de
Administracion

ACTIVIDAD(ES)

31123
Realizar mejora al
instrumento de

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Administracion/Jef
e(a) de la Unidad

ESPERADO

(con meta

numeérica)
1 Instrumento
de evaluacion
de desempefio

MEDIO DE

VERIFICACION

1 Documento

FORMULA DE MEDICION:

evaluacion de de Talento con mejoras 4 L
desempefio Humano

31124 Director(a) de 1 Documento 1 Informe

Analizar y evaluar Administracién/lef | de andlisis de

resultados de e(a) de la Unidad resultados

evaluacion de de Talento obtenidos de 1 1
desempeiio del afio Humano evaluacion de

anterior

desempefio

Promedio de las calificaciones por areas de trabajo obtenidas de las encuestas del clima organizacional
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Administracion/Unidad de Talento Humano
UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No dato;
LIMITE DE CONTROL 2016: 5; META 2016: 6;
LIMITE DE CONTROL 2019: 7.3; META 2019: 7.5

371 Direccion de 31211 Director(a) de 1 Plan de Documento
Fortalecimiento | Administracién Elaborar plan de Administracion/lef | acciones
de la cultura acciones para fortalecer | e(a) de la Unidad elaborado 1 1
organizacional clima organizacional de Talento
con el fin de Humano
ejercer
influencia en la 3.1.2.1.2 Director(a) de 100% Plan Documento
conducta y Coordinar y evaluar la Administracion/Jef | implementado
compromiso de ejecucion del plan de e(a) de la Unidad y evaluado 20% 20% 20% 20% 20% 100%
los(as) acciones para fortalecer | de Talento
empleados(as) clima organizacional Humano
31213 Director(a) de 100% de Informe
Realizar medicion de Administracion/Jef | acciones
clima organizacional e(a) de la Unidad identificadas
de Talento encaminadas a
Humano mejorar el 50% 50% 100%
clima
organizacional
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

~/

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV ][ TOTAL
e o Leaftmmbiahin Ll bt o
33121 Direccion de 31214 Director(a) de 2 Actividades Fotografias,
Fortalecimiento | Administracion Realizar actividades Administracion/Jef | recreativas convocatorias,
de la cultura recreativas de e(a) de la Unidad realizadas etc.
organizacional esparcimiento y/o de Talento
con el fin de convivencia con el Humano
ejercer personal 2
influencia en la
conductay
compromiso de
los(as)
empleados(as)
31232 Direccién de 33221 Director(a) de 100% del Documento
Actualizacién de | Administracion Actualizar Manual de Administracién/lef | Manual de presentado a
instrumentos organizacion y e(a) de la Unidad organizaciony | Presidencia
lnsm.ucmnales funciones de la DC de Talento funmo.nes 40% 40% 20% 100%
relativos al Humano actualizado
talento humano Director(a)
acorde a Juridico(a)
normativas,
reglamentacione 3.1.2.2.2 Director(a) de Y Documento
soleyes Actualizar Administracion/Jef | Procedimiento | presentado a
pertinentes procedimiento de e(a) de la Unidad actualizado Presidencia 1
seleccion y contratacion | de Talento
de personal Humano

3.1.3 Iniciativas
institucionales
que fomentan la

igualdad
sustantiva
dirigida al
publico interno
3.1.3.1 Fomento
de la igualdad y
equidad en el
personal de la
institucion

FORMULA DE MEDICION: Namero de iniciativas institucionales ejecutadas

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Administracion/Unidad de Equidad e Inclusion
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 1;
LIMITE DE CONTROL 2016: 2; META 2016: 2;
LIMITE DE CONTROL 2019: 4; META 2019: 4

Direccion de
Administracion

331311
Desarrollar en las

oficinas de la institucion

actividades de
sensibilizacién en torno
atemas de igualdad,
género, equidad e
inclusion

Director(a) de
Administracion/Re
sponsable de la
Unidad de Equidad
de Género e
Inclusién

3 Actividades
de
sensibilizacion
realizadas

Fotos y lista de

asistencia

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

~/

3.1.3.1 Fomento | Direccion de 31312 Director(a) de 2 Informes Documentos
de laigualdady | Administracion Elaborar informes Administraciéon/Re | sobre los
equidad en el semestrales a ISDEMU sponsable de la avances
personal de la de los compromisos Unidad de Equidad | elaborados 1 1 2
institucion adquiridos en la de Género e
Comision de Cultura Inclusion
3.1313 Director(a) de 1 Politica Documento
Elaborar la Politica Administracion/Re | elaborada presentado a
Institucional de género | sponsable de la Presidencia
Unidad de Equidad 1 1
de Género e
Inclusion
3.13.14 Director(a) de 1 Plan de Documento
Actualizar Plan de Administracién/Re | accién de enviado a
Accion de Prevencion sponsable de la prevencion del | Presidencia para
del feminicidio y Unidad de Equidad | feminicidio y su aprobacion
violencia sexual de la de Género e violencia 1 1
Defensoria del Inclusion sexual de la DC
Consumidor actualizado
3.41.3:1.5 Director(a) de 100% de Documento
Dar seguimiento al Plan | Administracion/Re | seguimientos presentado a
de accion de sponsable de la al plan de Presidencia
prevencion del Unidad de Equidad | accion
feminicidio y violencia de Género e realizados
sexual de la Defensoria | Inclusion
del Consumidor
20% 10% 10% 10% 10% 5% 5% 20% 5% 5% 100%
e
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS
RESULTADO
ESPERADO

(con meta

PROGRAMACION

AREA RESPONSABLE CARGO

RESPONSABLE

MEDIO DE

TIVIDAD(ES
ACTIVIDAD(ES) VERIFICACION

numerica)

2 Consolidacion y diversificacion de las relaciones de cooperacion técnica
1

Cooperacion
técnica recibida

FORMULA DE MEDICION: (Numero de acciones de apoyo técnico recibidas / nimero de acciones de apoyo técnico solicitadas)*100

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Administracion
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No dato;

LIMITE DE CONTROL 2016: 50%; META 2016: 60%;

LIMITE DE CONTROL 2019: 80%; META 2019: 90%

3

3.2.1.1 Gestién Direccién de 32131 Director(a) de 2 proyectos de | Informe de
de programas de | Administracion Gestionar proyectos de | Administracion cooperacion gestion
cooperacion sur- cooperacion técnica técnica 1 1 2
sur y triangular gestionados
3212 Direccidn Juridica 3.21.2.1 Director(a) de 1 Foro Informe
Relaciones de Direccién de Organizar Xlll Foro Administracion realizado institucional
cooperacion de Administracion Iberoamericano de
la DC con otros Direccion de Vigilancia | Agencias
actores a nivel de Mercado Gubernamentales de 5% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 15% 100%
internacional, Direccion de Proteccion al
regional, Ciudadania y Consumo | Consumidor (FIAGC)
nacional y local
32122 Director(a) 4 Documentos
Participar a través de la | Juridico(a) Participaciones | (correos,
Direccion Juridica, en delaDCen memorandos,
redes e iniciativas redes etc.)
internacionales: FIAGC, 1 1 1 i
Consumers
International, COMPAL,
RCSS
32323 Director(a) de 1 Proyecto Documento
Formular y gestionar Ciudadania y gestionado
proyectos de Consumo
cooperacion técnica o 1 1
financiera

ic. Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

AREA RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO

PROGRAMACION

3/

el Comsunaider
METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

ESPERADO
(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION

INICIATIVA(S)

numérica)

3222 Direccidn Juridica 3.21.24 Director(a) de 1 Proyecto Documento
Relaciones de Direccion de Elaborar proyecto de Vigilancia de elaboradoy aprobado por
cooperacion de Administracion cooperacion para Mercado/Jefe(a) aprobado por | Presidencia
la DC con otros Direccion de Vigilancia | ampliar el de la Unidad de Presidencia
actores a nivel de Mercado funcionamiento del Seguridad y 1
internacional, Direccion de Laboratorio de Calidad
regional, Ciudadania y Consumo | Cantidad de Producto
nacional y local en Preempacado
3.2.1.25 Director(a) de 12 Informes de | Documentos
Gestionar ante Administracion/Jef | gestiones
instituciones de e(a) de la Unidad realizadas
educacion superior el de Talento
apoyo de estudiantes Humano 1 1 1 1 1 12
universitarios para la
realizacion de
proyectos de apoyo
externo voluntario
3.2.1.26 Director(a) de 3 Proyectos Memorandum de
Identificar proyectos de | Administracién identificadosy | envio a
fortalecimiento presentados a | Presidencia
institucional en forma Presidencia 1 3
conjunta con las
unidades organizativas
de la DC
3.2.1.2.7 Director(a) de 2 Solicitudes Nota de remision
Elaborar solicitudes Administracion presentadas a
para el fortalecimiento instituciones
institucional a publicas o
instituciones publicas o entidades i 2
entidades cooperantes, cooperantes
por parte de la
Direccion de
Administracion
3.2.1.2.8 Director(a) 3 Informes de
Monitorear la Juridico(a) Seguimientos avance
implementacion de los de los presentados a 1 1 3
acuerdos y/o convenios acuerdos y/o Presidencia
priorizados convenios
priorizados
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

4.1.1 Ejecucion
eficiente del

presupuesto
institucional

AREA RESPONSABLE

ursos

nacion y

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

H

MEDIO DE
VERIFICACION

uso eficiente y oportuno de los recursos en funcién de las prioridades institucionales

FORMULA DE MEDICION: (Monto del presupuesto ejecutado/Monto presupuestado)*100
UNIDAD RESPONSABLE: Unidad Financiera Institucional

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual;
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 98%;

LIMITE DE CONTROL 2016: 95%; META 2016: 98%;
LiIMITE DE CONTROL 2019: 95%; META 2019: 98%

£E01 Unidad Financiera 41111 lefe(a) de la 100% de la Reporte de PEP
Adecuacion de Institucional Gestionar la aprobaciéon | Unidad Programacion de | inicial generada
normativa técnica de la Programacion de la | Financiera la Ejecucion en el SAFI
y legal en materia Ejecucion Institucional/Enc | Presupuestaria i
administrativa y Presupuestaria (PEP) argado(a) de (PEP) 20% % A
financiera Presupuesto
41112 lefe(a) de la 100% de Compromisos
Elaborar mensualmente | Unidad documentos emitidos por
los compromisos Financiera elegibles y/o aplicacion SAFI
presupuestarios para Institucional/Enc | certificados con
remuneraciones y argado(a) de compromiso
adquisicion de bienes y Presupuesto asignados 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100% |
servicios ‘
4.1.1.13 Jefe(a) de la 3 Seguimientos Cuadro de
Dar seguimiento a Unidad con seguimiento a
saldos de compromisos | Financiera administradores | compromisos
Institucional/Enc | de contratos con erogaciones
argado(a) de realizados multiples i | 1 1 3
Presupuesto
o®
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

4111

AREA RESPONSABLE

Unidad Financiera

ACTIVIDAD(ES)

41114

CARGO
RESPONSABLE

Jefe(a) de la

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

100% de

MEDIO DE
VERIFICACION

Reporte de

METAS OPERATIVAS

H

JUN

PROGRAMACION

Adecuacion de Institucional Gestionar la aprobaciéon | Unidad movimientos movimientos
normativa técnica de ajustes y Financiera presupuestarios presupuestarios
y Ieg‘al.en matena reprogramacn_ones Institucional/Enc gue requn.elren por ajustes 25% 25% 25% 25% 100%
administrativa y presupuestarias con argado(a) de intervencion de aprobados por
financiera intervencion de la DGP Presupuesto la DGP la DGP
aprobados
4.1.1.1.5 Jefe(a) de la 11 Informes de Documentos
Presentar informes de Unidad ejecucion
ejecucion Financiera presupuestaria
presupuestaria para Institucional/Enc | presentados a 1 1 1 1 1 1 i 1 i 1 1 11
analisis y toma de argado(a) de Presidencia
decisiones Presupuesto
4.1.1.16 Jefe(a) de la 1 Proyecto de Documento
Elaborar y presentar Unidad presupuesto
proyecto de Financiera 2020 elaborado y
presupuesto 2020 Institucional/Enc | remitido a la o
argado(a) de DGP 0% =0% —
Presupuesto
4.1.1.1.7 Jefe(a) de la 100% de Reportes de
Elaborary dar Unidad requerimientos requerimientos
seguimiento a Financiera remitidos dentro | generados
requerimientos de Institucional/Tes | de los plazos desde la 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
fondos orero(a) establecidos aplicacion SAFI
Institucional
4.1.1.1.8 Jefe(a) de la 37 Declaraciones | Declaraciones
Declarar y pagar Unidad elaboradas recibidas por la
impuestos retenidos Financiera DGIl y notas de
Institucional/Tes remision al
arerols) MINEC 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 37
Institucional
\A DEL Co
ég V%,vaon & 4(5‘
RS Sy N
&8 3 2
0 ¥Ys =
BE0 Q3! £
LY '8 5
) i
s ~
0y S
Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta “Srnpneh 112

Presidente de la Defensoria del Consumidor




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

~/

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO ESPERADO MEDIO DE
= oo |5 | B2 T e L [ - -
INICIATIVA(S) numeérica)
411241 Unidad Financiera 41119 lefe(a) de la 12 Reportes de Reporte de
Adecuacién de Institucional Elaborar y remitir Unidad analisis de saldos | saldos remitido
normativa técnica reportes mensuales de Financiera de las cuentas alaDGT
y legal en materia analisis de saldos de las | Institucional/Tes | bancarias 1 1 1 1 12
administrativa y cuentas bancarias orero(a) institucionales
financiera institucionales Institucional
4.1.1.1.10 Jefe(a) de la 12 Controles y Reporte de
Dar seguimiento y Unidad cuenta bancaria control de
control de Embargos Financiera de embargos embargos
Judiciales trabados a Institucional/Tes | actualizados judiciales de 1 1 1 1 12
empleados de la orero(a) empleados
Defensoria Institucional
4.1.1.1.11 Jefe(a) de la 1 Cierre contable | Estados
Realizar cierre anual de | Unidad efectuado en Financieros
la contabilidad Financiera tiempos y anuales 2018
institucional 2018 Institucional/Con | criterios seglin definitivos 1 1
tador(a) normativa
Institucional vigente
4.1.1.1.12 Jefe(a) de la 100% del Nota de
Elaborar y remitir la Unidad presupuesto remision y
liquidacion del Financiera 2018 liquidado documento de
Presupuesto 2018 Institucional/Con liquidacion del 100% 100%
tador(a) presupuesto
Institucional 2018
413133 Jefe(a) de la 36 Conciliaciones | Documentos de
Conciliar registros Unidad al afio (dic 2018 - | conciliacion y
contables y control Financiera nov 2019) documentos
administrativo de Institucional/Con anexos 3 3 3 3 36
existencias (almacén), tador(a)
combustible y activos Institucional
fijos institucionales
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

</

METAS OPERATIVAS

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO PROGRAMACION
ESPERADO

(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION

INICIATIVA(S)

Hm

numeérica)

4111 Unidad Financiera 4.1.1.1.14 Jefe(a) de la 100% de Memorandum,
Adecuacién de Institucional Implementar las Unidad seguimiento a correos y otros
normativa técnica recomendaciones de Financiera observaciones de | medios
y legal en materia auditoria a los Estados Institucional/Téc | auditorias verificables de
administrativa y Financieros de las nico(a) o seguimiento 25% 25% 25% 25% 100%
financiera diferentes instancias especialista del
auditoras area observada
4.11.1.15 lefe(a) de la 100% de los Documentos
Atender los Unidad requerimientos que den
requerimientos del Financiera atendidos constancia de la
Ministerio de Hacienda Institucional/Enc atencion de los
relativos a la argado(a) de requerimientos
implementacion de los Presupuesto. al MH (notas, 50% 50% 100%
Presupuestos por correos, entre
Programa con Enfoque otros)
de Resultados
41.1.2 Direccion de 4.1.1.2.1 Director(a) de 100% de Sistema | Informe
Mecanismos y Administracién Implementar la Agenda | Administracion/G | implementado
procedimientos Direccion de Institucional (SATI) erente(a) de
de control interno | Descentralizacion Sistemas
de las unidades Informaticos
de apoyo que Todas las
procuren la Jefaturas
eficiencia
institucional
4.1.1.2.2 Director(a) de 100% de Sistema | Acta de
Implementar el SIGA Administracion/G | implementado Recepcion
(mddulos del ERP erente(a) de
Almacén y Activo Fijo) Sistemas
en coordinacién con Informaticos/Jefe 10% 25% 25% 20% 20%
SETEPLAN (a) de Logistica
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR f. ‘/

PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria
Bei Consamider

METAS OPERATIVAS
RESULTADO PROGRAMACION

ESPERADO MEDIO DE
(con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
numerica)

411.2 Direccion de 41123 Director(a) de 12 Informes de Documento
Mecanismos y Administracién Elaborar y analizar Administracién/) | control de gastos
procedimientos Direccion de mensualmente informe | efe(a) Logistica analizados
de control interno | Descentralizacion de control de gastos de 1 1 1 4 12
de las unidades transporte
de apoyo que
procuren la
eficiencia 41124 Director(a) de 12 Informes Documento
institucional Dar seguimiento a los Administracién/) | actualizados y
Sistemas de activo fijoy | efe(a) Logistica entregados a la
almacén Direccién de : | 1 12
Administracién
4.1.1.25 Director(a) de 12 Seguimientos | Actas de
Dar seguimiento a la Administracién/) | ala ejecucién de | recepcion,
ejecucion de los efe(a) Logistica los contratos facturas y/o
contratos de servicios realizados reportes de
enlo felafnvo al ser\./lgos 1 1 1 12
cumplimiento de las recibidos
cldusulas contractuales
establecidas
4.1.1.2.6 Director(a) de 12 Informes Informe y/o
Actualizar el activo fijo Administraciéon/) | elaborados actas de
institucional en las efe(a) Logistica asignacion
diferentes unidades firmadas por el 1 1 12
organizativas de personal
acuerdo a programacion
4.1.1.2.7 Director(a) de 2 Informes Acta de
Gestionar el descargo de | Administracién/) | elaborados descargo y/o
bienes de activo fijo que | efe(a) Logistica informe de la
se encuentren obsoletos comision 2
oinservibles
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR / . /

PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defersoria
bei Comcamider

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numérica)

PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION FEB ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL

METAS OPERATIVAS

4112 Direccion de 41128 Director(a) de 12 Informes Documentos
Mecanismos y Administracion Atender los Administracién/) | mensuales sobre
procedimientos Direccién de requerimientos de efe(a) requerimientos
de control interno | Descentralizacion recursos de forma Logistica/lefe(a) atendidos
de las unidades oportuna de la Unidad de
de apoyo que Adquisiciones y
procuren la Contrataciones 12
eficiencia Institucional/
institucional lefe(a) de la
Unidad de
Talento Humano
41129 Director de 4 Informes Documentos
Elaborar informe de las | Administracién/) | remitidos a
adquisiciones y efe(a) de la Presidencia
contrataciones Unidad de
institucionales procesos | Adquisiciones y 4
libre gestion, Contrataciones
contratacion directa y Institucional
licitacién publica
4.1.1.2.10 Director(a) de 40 Informes de Formatos de
Realizar revision de Descentralizacion | eficiencia de viaticos/Informe
vidticos y cumplimiento recursos s 40
de procedimiento realizados
4.1.1.2.11 Director(a) de 4 Informes de Documentos
Aplicar medidas de Descentralizacion | eficiencia en la
conformidad a utilizacion de
lineamientos recursos
- : : 4
administrativos o realizados
buenas practicas en
Gerencias Regionales
4.1.1.2.12 Director(a) de 36 Reuniones Actas de
Participar en el Comité Descentralizacion | para cumplir con | reunién
de seguridad y salud normativa 36
ocupacional laboral
p———
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

~/

METAS OPERATIVAS

RESULTADO PROGRAMACION

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

4.1.1.3 Mejoras Direccién de 41131 Director(a) de 3 Informes Documentos
de la gestion Administracion Coordinar la Administracién/R | elaborados
ambiental implementacion del esponsable dela | remitidos ala
institucional manejo de desechos Unidad Direccién de 1 1 3
sélidos con todas las Ambiental Administracion
oficinas de La
Defensoria
41132 Director(a) de 100% de Informes
Disefar, ejecutar, Administraciéon/R | seguimiento
verificar y evaluar el esponsable de la | realizado
S wesanto 68 e g 20% | 10% | 10% | 10% | 10% | 20% | 10% | 10% 100%
medidas de eficiencia Ambiental
energéticaen la
institucion
41133 Director(a) de 1 Diagndstico Documento
Realizar actualizacién de | Administracién/R | elaborado
Diagndstico ambiental esponsable de la 1 1
de la Defensoria del Unidad
Consumidor Ambiental
41134 Director(a) de 2 Jornadas de Lista de
Socializar el Diagndstico | Administracion/R | socializacion asistencia/Corre
Ambiental con jefaturas | esponsable de la | realizadas o electrénico 1 1 2
y el Comité de eficiencia | Unidad
energética DC Ambiental
41135 Director(a) de 2 Campafias Fotos
Realizar campaias Administracion/R | realizadas
ambientales y de esponsable de la
eficiencia energéticaen | Unidad
coordinacién con el Ambiental
Comité de gestion vl 1 2
ambiental institucional y
Comité de eficiencia
energética
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

</

4.1.1.3 Mejoras Direccién de 4.1.13.6 Director(a) de 100% de las Reportes
de la gestion Administracion Brindar seguimiento a la | Administracion/R | medidas para la
ambiental adopcién de medidas esponsable de la | eliminacién de
institucional pa‘ra »Ia eliminacion de Unid?d plastico de un 5% 5% 10% 10% 10% 10% 5% 10% 10% 10% 5o 10% 100%
plastico de un solo uso Ambiental solo uso
implementadas
4.1.1.4 Vigilancia Unidad de Auditoria | 4.1.1.4.1 Jefe(a) de la Plan de trabajo Carta de
de cumplimiento Interna Formular Plan de Unidad de aprobado por remision a Corte
de normativa Trabajo 2019 de Auditoria Interna | Presidente DC de Cuentas de la
técnica y legal Auditoria Interna Republica 1 1
vigente
4.1.1.4.2 lefe(a) de la Plan de trabajo Carta de
Formular Plan de Unidad de presentado a remision a Corte
Trabajo 2020 de Auditoria Interna | Corte de Cuentas | de Cuentas de la 1 1
Auditoria Interna Republica
41143 lefe(a) de la 2 Informes de Comprobante
Auditar los registros y Unidad de auditoria de remision a
saldos de almacén de Auditoria Interna | elaborados Presidencia DCy
proveeduria a diciembre Corte de 1 1 2
2018 y a agosto 2019 Cuentas de la
Republica
4.1.1.4.4 Jefe(a) de la 2 Informes de Medio de
Auditar los procesos de Unidad de auditoria remision a
adquisicion de bienesy | Auditoria Interna | elaborados Presidencia DCy
servicios a diciembre Corte de
2018 y a noviembre Cuentas de la 3 1 2
2019 Republica
118
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

>/

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO RESULTADO
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / e e RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
4.1.1.4 Vigilancia Unidad de Auditoria | 4.1.1.4.5 Jefe(a) de la 1 Informe de Comprobante
de cumplimiento | Interna Evaluar el Control Unidad de auditoria de remision a
de normativa Interno Institucional Auditoria Interna | elaborado Presidencia DCy
técnica y legal Corte de 1 1
vigente Cuentas de la
Republica
4.1.1.4.6 Jefe(a) de la 1 Informe de Comprobante
Auditar la ejecucion Unidad de auditoria de remision a
presupuestaria Auditoria Interna | elaborado Presidencia DCy
institucional a junio Corte de 1 1
2019 Cuentas de la
Republica
4.1.1.4.7 Jefe(a) de la 2 Informes de Comprobante
Auditar la Unidad de auditoria de remision a
administracion y Auditoria Interna | elaborados Presidencia DCy
custodia de fondos y Corte de 1 1 2
valores en Oficina Cuentas de la
Central y Regionales Republica
411438 Jefe(a) de la 1 Informe de Comprobante
Auditar los registros, Unidad de auditoria de remision a
control y saldos de Auditoria Interna | elaborado Presidencia DCy
bienes del activo fijo a Corte de 1 1
mayo 2019 Cuentas de la
Republica
4.1.14.9 Jefe(a) de la 1 Informe de Comprobante
Auditar la gestion Unidad de auditoria de remision a
institucional a marzo Auditoria Interna | elaborado Presidencia DCy 1 1
2019 Corte de
Cuentas de la
Republica
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

4.1.1.4 Vigilancia

AREA RESPONSABLE
ACTIVIDAD(ES)

Unidad de Auditoria | 4.1.1.4.10

CARGO
RESPONSABLE

Jefe(a) de la

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

>/

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numérica)

1 Informe de

MEDIO DE
VERIFICACION

Comprobante

de cumplimiento | Interna Auditar las medidas de Unidad de auditoria de remision a
de normativa ahorro y austeridad Auditoria Interna | elaborado Presidencia DCy
técnicay legal institucional a Corte de 1 1
vigente septiembre 2019 Cuentas de la
Republica
4.1.14.11 Jefe(a) de la 1 Informe de Comprobante
Dar seguimiento a Unidad de auditoria de remision a
recomendaciones de Auditoria Interna | elaborado Presidencia DCy
auditoria de la Corte de Corte de 1 1
Cuentas (si las hay) Cuentas de la
Republica
4.1.14.12 Jefe(a) de la 1 Informe de Comprobante
Dar seguimiento a Unidad de auditoria de remision a
recomendaciones de Auditoria Interna | elaborado Presidencia DCy
firmas privadas de Corte de
- . 1 1
auditoria externa (si las Cuentas de la
hay) Republica
4.1.1.4.13 Jefe(a) de la 1 Informe de Comprobante
Auditar el uso de Unidad de auditoria de remision a
vehiculos y consumo de | Auditoria Interna | elaborado Presidencia DCy
combustible a junio Corte de
2019 Cuentas de la
Republica
1 1
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR f‘. /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria

METAS OPERATIVAS
RESULTADO PROGRAMACION

AREA RESPONSABLE TR CARGO ESPERADO MEDIO DE
s ]
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION (33 FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
numerica)

estionar y utilizar los recursos asignados con probidad y transpar

4.2.1 Percepcion
de los asistentes

FORMULA DE MEDICION: Promedio de calificaciones de personas encuestadas por la DC
UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Acceso a la Informacion Publica y Transparencia

acerca de la UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual;
rendicion de DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 8.4;
cuentas LIMITE DE CONTROL 2016: 7; META 2016: 7.5;
institucional LIMITE DE CONTROL 2019: 7.7; META 2019: 8
4211 Unidad de Accesoa | 4.2.1.1.1 Jefe(a) de la 1 Propuesta Expediente que
Acercamiento de | la Informacién Elaborar "propuesta de | Unidad de Acceso | elaborada contiene la
las rendiciones Publica y eventos de rendicién de | ala Informacién propuestay |
institucional a la Transparencia cuentas" conforme al Publicay comunicacion 1 1
ciudadania "Manual de rendicién de | Transparencia de envio a
cuentas” Presidencia |
|
42112 Jefe(a) de la 3 Eventos Expediente que !
Organizar evento de Unidad de Acceso | organizadosy contenga las }
rendicion de cuentas en | ala Informacion | realizados gestiones |
San Salvador, Santa Ana, | Publicay realizadas para |
San Miguel y que incluya | Transparencia los eventos 3 3
a las Asociaciones de
Consumidores
42113 Jefe(a) de la 3 Evaluaciones Documento que
Realizar la evaluacion de | Unidad de Acceso | realizadas contiene el
satisfaccion de personas | a la Informacion resultado de las
participantes en los Publicay evaluaciones de
eventos de rendicion de | Transparencia los eventos de
cuentas sobre la rendicion de
informacion presentada cuentas
en cada uno de los 3 i3
eventos
() r,*\"“oon o/ 4y 8
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR f‘. /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO RESULTADO
ESTRATEGICO/ | AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION DIC
INICIATIVA(S) numérica)

4211 Unidad de Accesoa | 4.2.1.1.4 Director(a) 1 Acuerdo para Documento
Acercamiento de la Informacién Crear comision Juridico(a) conformar la
las rendiciones Publicay institucional de comision
institucional a la Transparencia transicion de gobierno institucional de
ciudadania transicion de 1 1
gobierno
presentado a
Presidencia
4.21.15 Director(a) de 1 Documento Documento
Elaborar documento Administracion institucional
institucional para la Jefe(a) de la elaborado
transicion de gobierno Unidad de
Planificacion y
Calidad
Director(a)
Juridico(a) 2 =
lefe(a) de la
Unidad 5
Financiera |
Institucional ‘
]
|
4.2.1.1.6 Director(a) de 2 Revisiones y/o | Documento
Actualizar documento Administracion actualizaciones
institucional para la Jefe(a) de la realizadas
transicion de gobierno Unidad de
Planificacion y
Calidad
Director(a)
Juridico(a)
Jefe(a) de la 1 A ¢
Unidad
Financiera
Institucional
o
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO RESULTADO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / | AREA RESPONSABLE KRBT CARGO ESPERADO MEDIO DE

s IVIDAD(ES

KPI(S) / S RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)

4.2.2 Resultados
de auditorias
externas sin
hallazgos en el

FORMULA DE MEDICION: (Numero de hallazgos financieros/Numero total de hallazgos reportados por auditorias externas) x 100

UNIDAD RESPONSABLE: Unidad Financiera Institucional
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: -

; LINEA BASE: No dato;

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR ,o /

manejo de LIMITE DE CONTROL 2016: 0%; META 2016: 0%;
recursos LIMITE DE CONTROL 2018: 0%; META 2019: 0%
financieros
4221 Tribunal 42211 Jefe(a) Unidad de | 2 Jornadas Lista de
Actualizacion del Sancionador Fortalecer la Auditoria Interna | dirigidas a los asistencia a
control internoy | Unidad de Auditoria | comprension de la Guia equipos de jornadas de
mejoraen la Interna de Gestion de Riesgos a Valoracién de revision de
gestion de riegos | Unidad de Accesoa | los actores claves del Riesgos contenido de la 1 2
institucionales la Informacién Equipo de Valoracién de instruidos en el Guia de Gestion
Publicay Riesgos uso de la Guia de | de Riesgos
Transparencia Gestion de
Unidad de Riesgos
Comunicaciones
Unidad de Analisis 4221.2 Presidente(a) del | 1 Matriz de Matriz de Riesgo
de Consumoy Revisar matriz de riesgo | Tribunal riesgo de la 2019
Mercados 2019 correspondiente a | Sancionador Tribunal presentada al
Unidad Financiera Tribunal Sancionador Sancionador CRI (Comité de | 1
Institucional revisada Riesgos ‘
Unidad de Institucionales)
Planificacion y
Calidad 42213 Jefe(a) de la 1 Matriz de Matriz de Riesgo
Direccion de Revisar matriz de riesgo | Unidad de riesgo de la 2019
Vigilancia de 2019 correspondiente a | Auditoria Interna | Unidad de presentada al
Mercado la Unidad de Auditoria Auditoria Interna | CRI (Comité de 1 ;)
Direccion de Interna revisada Riesgos
Ciudadania y Institucionales)
Consumo
Direcci6n Juridica 422.1.4 Jefe(a) de la 1 Matriz de Matriz de Riesgo
Direccién de Revisar matriz de riesgo | Unidad de Acceso | riesgo de la 2019
Administracion 2019 correspondiente a | ala Informacién | Unidad de presentada al
Direccién del Centro | |a Unidad de Accesoala | Publicay Acceso a la CRI (Comité de
de Solucién de Informacion Publica y Transparencia Informacién Riesgos 1 1
Controversias Transparencia Publica y Institucionales)
Direccion de Transparencia
Descentralizacion revisada

Lic Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

RESULTADO

PROGRAMACION

</

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

4221 Tribunal 42215 Jefe(a) de la 1 Matriz de Matriz de Riesgo
Actualizacion del | Sancionador Revisar matriz de riesgo | Unidad de riesgo de la 2019
control interno y Unidad de Auditoria | 2019 correspondiente a | Comunicaciones Unidad de presentada al
mejora en la Interna la Unidad de Comunicaciones | CRI (Comité de 1
gestion de riegos Unidad de Acceso a Comunicaciones revisada Riesgos
institucionales la Informacion Institucionales)
Publicay
Transparencia 4.2.2.16 lefe(a) de la 1 Matriz de Matriz de Riesgo
Unidad de Revisar matriz de riesgo | Unidad de riesgo de la 2019
Comunicaciones 2019 correspondiente a | Analisis de Unidad de presentada al
Unidad de Andlisis la Unidad de Analisis de | Consumo'y Analisis de CRI (Comité de
de Consumo y Consumo y Mercados Mercados Consumo y Riesgos 1
Mercados Mercados Institucionales)
Unidad Financiera revisada
Institucional
Unidad de
Planificacién y 4.2.21.7 Jefe(a) de la 1 Matriz de Matriz de Riesgo
Calidad Revisar matriz de riesgo | Unidad riesgo de la 2019
Direccién de 2019 correspondiente a | Financiera Unidad presentada al
Vigilancia de la Unidad Financiera Institucional Financiera CRI (Comité de 1
Mercado Institucional Institucional Riesgos
Direccion de revisada Institucionales)
Ciudadaniay
Consumo
Direccion Juridica 42218 lefe(a) de la 1 Matriz de Matriz de Riesgo
Direccion de Revisar matriz de riesgo | Unidad de riesgo de la 2019
Administracion 2019 correspondiente a | Planificaciony Unidad de presentada al
Direccién del Centro | |3 Unidad de Calidad Planificacion y CRI (Comité de 1
de Solucidn de Planificacion y Calidad Calidad revisada | Riesgos
Controversias Institucionales)
Direccion de
Descentralizacion
42219 Director(a) de 1 Matriz de Matriz de Riesgo
Revisar matriz de riesgo | Vigilancia de riesgo de la 2019
2019 correspondiente a | Mercado Direccion de presentada al 1
la Direccion de Vigilancia de CRI (Comité de
Vigilancia de Mercado Mercado Riesgos
revisada Institucionales)
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4221
Actualizacién del
control interno y
mejora en la
gestion de riegos
institucionales

AREA RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador
Unidad de Auditoria
Interna

Unidad de Acceso a
la Informacién
Publicay
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Andlisis
de Consumo y
Mercados

Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacién y
Calidad

Direccion de
Vigilancia de
Mercado
Direccion de
Ciudadania y
Consumo
Direccion Juridica
Direccion de
Administracién
Direccion del Centro
de Solucion de
Controversias
Direccion de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR /o /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numeérica)

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL

4.2.2.1.10 Director(a) de 1 Matriz de Matriz de Riesgo
Revisar matriz de riesgo | Ciudadaniay riesgo de la 2019
2019 correspondiente a | Consumo Direccién de presentada al
la Direccién de Ciudadaniay CRI (Comité de 1 1
Ciudadania y Consumo Consumo Riesgos
revisada Institucionales)

4.2.2.1.11 Director(a) 1 Matriz de Matriz de Riesgo
Revisar matriz de riesgo | Juridico(a) riesgo de la 2019
2019 correspondiente a Direccién presentada al
la Direccidn Juridica Juridica revisada | CRI (Comité de 1 1

Riesgos

Institucionales)
422112 Director(a) de 1 Matriz de Matriz de Riesgo
Revisar matriz de riesgo | Administracion riesgo de 2019
2019 correspondiente a Direccién presentada al
la Direccién Administrativa CRI (Comité de 1 1
Administrativa revisada Riesgos

Institucionales)
4.2.2.1.13 Director(a) del 1 Matriz de Matriz de Riesgo
Revisar matriz de riesgo | Centro de riesgo de la 2019
2019 correspondiente a | Solucién de Direccion del presentada al
la Direccion del Centro Controversias Centro de CRI (Comité de 1 1
de Solucién de Solucion de Riesgos
Controversias Controversias Institucionales)

revisada

4.2.2.1.14 Director(a) de 1 Matriz de Matriz de Riesgo
Revisar matriz de riesgo | Descentralizacion | riesgo de la 2019
2019 correspondiente a Direccién de presentada al 1 1
la Direccion de Descentralizacié | CRI (Comité de
Descentralizacion n Riesgos

Institucionales)

icardo Arturo Salazar Villalta
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR VO
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019
]

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO RESULTADO PROGRAMACION

ESTRATEGICO/ | AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)

4221 Tribunal 4.2.2.1.15 Jefe(a) de la 1 Matriz de Matriz de
Actualizacién del Sancionador Revisar matrices de Unidad de riesgos de todas | riesgos por
control internoy Unidad de Auditoria | riesgo por proceso 2019 | Auditoria Interna | las unidades proceso 2019
mejora en la Interna de todas las Unidades organizativas consolidada, 1 1
gestion de riegos | Unidad de Acceso a | organizativas revisada aprobada por
institucionales la Informacién Presidencia DC
Publicay
Transparencia
Unidad de 4.2.2.1.16 Presidente(a) del | 2 Informes de 2 Informes
Comunicaciones Evaluar eficacia de las Tribunal evaluacion presentado al
Unidad de Analisis acciones planteadas en | Sancionador realizados CRI (Comité de
de Consumoy la matriz de riesgos Riesgos 1 1 2
Mercados 2018 y 2019 de Tribunal Institucional)
Unidad Financiera Sancionador
Institucional
Unidad de
Planificaciény 422117 lefe(a) de la 2 Informes de 2 Informes
Calidad Evaluar eficacia de las Unidad de evaluacion presentado al
Direccion de acciones planteadas en | Auditoria Interna | realizados CRI (Comité de
Vigilancia de la matriz de riesgos Riesgos
Mercado 2018y 2019 de la Institucional) 1 1 2
Direccion de Unidad de Auditoria
Ciudadaniay Interna
Consumo
Direccion Juridica
Direccion de 4,2.2.1.18 Jefe(a) de la 2 Informes de 2 Informes
Administracion Evaluar eficacia de las Unidad de Acceso | evaluacion presentado al
Direccion del Centro | acciones planteadas en | a la Informacién | realizados CRI (Comité de
de Solucién de la matriz de riesgos Pdblicay Riesgos
Controversias 2018y 2019 de la Transparencia Institucional)
Direccion de Unidad de Acceso a la
Descentralizacion Informacién Publica y b 1 2
Transparencia
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4221
Actualizacion del
control interno y
mejora en la
gestion de riegos
institucionales

AREA RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador
Unidad de Auditoria
Interna

Unidad de Acceso a
la Informacion
Publicay
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Analisis
de Consumo y
Mercados

Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacién y
Calidad

Direccidén de
Vigilancia de
Mercado
Direccién de
Ciudadania y
Consumo
Direccidén Juridica
Direccion de
Administracion
Direccion del Centro
de Solucion de
Controversias
Direccion de
Descentralizacion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

&

METAS OPERATIVAS

L EREREERERE
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
numeérica)
422119 Jefe(a) de la 2 Informes de 2 Informes
Evaluar eficacia de las Unidad de evaluacion presentado al
acciones planteadas en Comunicaciones realizados CRI (Comité de
la matriz de riesgos Riesgos
2018y 2019 de la Institucional) 1 1 2
Unidad de
Comunicaciones
4.2.2.1.20 Jefe(a) de la 2 Informes de 2 Informes
Evaluar eficacia de las Unidad de evaluacién presentado al
acciones planteadas en | Andlisis de realizados CRI (Comité de
la matriz de riesgos Consumo y Riesgos
2018y 2019 de la Mercados Institucional) 1 1 2
Unidad de Andlisis de
Consumo y Mercados
4221.21 Jefe(a) de la 2 Informes de 2 Informes
Evaluar eficacia de las Unidad evaluacién presentado al
acciones planteadas en | Financiera realizados CRI (Comité de
la matriz de riesgos Institucional Riesgos
2018y 2019 de la Institucional) 1 1 2
Unidad Financiera
Institucional
4.2.2.1.22 Jefe(a) de la 2 Informes de 2 Informes
Evaluar eficacia de las Unidad de evaluacion presentado al
acciones planteadas en | Planificaciony realizados CRI (Comité de
la matriz de riesgos Calidad Riesgos
2018y 2019 de la Institucional)
Unidad de Planificacion
y Calidad = = %
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR f‘. /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria

e €4 tai Comsamider
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO RESULTADO PROGRAMACION

ESTRATEGICO/ | AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numérica)

4221 Tribunal 4.221.23 Director(a) de 2 Informes de 2 Informes
Actualizacién del | Sancionador Evaluar eficacia de las Vigilancia de evaluacion presentado al
control internoy | Unidad de Auditoria | acciones planteadas en Mercado realizados CRI (Comité de
mejora en la Interna la matriz de riesgos Riesgos
gestion de riegos | Unidad de Accesoa | 2018 y 2019 de la Institucional) 1 1 2
institucionales la Informacion Direccion de Vigilancia
Publicay de Mercado
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones 4.2.2.1.24 Director(a) de 2 Informes de 2 Informes
Unidad de Analisis Evaluar eficacia de las Ciudadaniay evaluacion presentado al
de Consumo y acciones planteadas en Consumo realizados CRI (Comité de
Mercados la matriz de riesgos Riesgos
Unidad Financiera 2018y 2019 de la Institucional) 1 1 2
Institucional Direccion de Ciudadania
Unidad de y Consumo
Planificacién y
Calidad
Direccion de 4.2.2.1.25 Director(a) 2 Informes de 2 Informes
Vigilancia de Evaluar eficacia de las luridico(a) evaluacion presentado al
Mercado acciones planteadas en realizados CRI (Comité de
Direccién de la matriz de riesgos Riesgos 1 1 2
Ciudadania y 2018y 2019 de la Institucional)
Consumo Direccion Juridica
Direccién Juridica
Direccion de
Administracion 4.2.2.1.26 Director(a) de 2 Informes de 2 Informes
Direccion del Centro | Evaluar eficacia de las Administracion evaluacion presentado al
de Solucién de acciones planteadas en realizados CRI (Comité de
Controversias la matriz de riesgos Riesgos
Direccion de 2018y 2019 dela Institucional)
Descentralizacion Direccién de
L - 1 1 2
Administracion
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR , g /

PLAN OPERATIVO ANUAL 2019 Defensoria
bl Comsamider

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4221
Actualizacion del
control interno y
mejora en la
gestion de riegos
institucionales

AREA RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador
Unidad de Auditoria
Interna

Unidad de Acceso a
la Informacién
Publicay
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Analisis
de Consumo y
Mercados

Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacion y
Calidad

Direccidon de
Vigilancia de
Mercado
Direccién de
Ciudadania y
Consumo
Direccion Juridica
Direccion de
Administracion
Direccién del Centro
de Solucion de
Controversias
Direccion de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

4.2.2.1.27

Evaluar eficacia de las
acciones planteadas en
la matriz de riesgos
2018y 2019 de la
Direccién de Centro de
Solucién de
Controversias

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) del
Centro de
Solucién de
Controversias

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numérica)
2 Informes de
evaluacion
realizados

MEDIO DE

2 Informes
presentado al
CRI (Comité de
Riesgos
Institucional)

PROGRAMACION

4.2.2.1.28

Evaluar eficacia de las
acciones planteadas en
la matriz de riesgos
2018y 2019 de la
Direccién de
Descentralizacion

Director(a) de
Descentralizacién

2 Informes de
evaluacion
realizados

2 Informes
presentado al
CRI (Comité de
Riesgos
Institucional)

4.2.2.1.29

Revisar la eficacia de las
acciones evaluadas en la
matriz de riesgos 2018 y
2019 de todas las
Unidades Organizativas

Jefe(a) de la
Unidad de
Auditoria Interna

2 Reportes de
evaluacion de
eficacia de
acciones de
gestion de
riesgos 2018 y
2019 de todas las
Unidades
organizativas
revisados

Evaluacién de
acciones de
gestion de
riesgos por
proceso 2018y
2019 reportadas
a Presidencia

4.2.2.1.30
Comunicar a la Seccién
de Probidad de la Corte

Director(a) de
Administracion/)
efe(a) la Unidad

2 Listados de
funcionarios(as)
actualizados a la

Nota de
remision a la
Corte Suprema

Suprema de Justicia los de Talento Seccion de de Justicia
funcionarios(as) Humano Probidad 1
actuantes de la
Defensoria del
Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4221
Actualizacion del
control interno y
mejora en la
gestion de riegos
institucionales

AREA RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador
Unidad de Auditoria
Interna

Unidad de Acceso a
la Informacion
Publicay
Transparencia
Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Analisis
de Consumo y
Mercados

Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacion y
Calidad

Direccién de
Vigilancia de
Mercado

Direccién de
Ciudadaniay
Consumo

Direccion Juridica
Direccién de
Administracion

Direccién del Centro

de Solucion de
Controversias
Direccién de
Descentralizacion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

</

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

H

422131 Director(a) de 1 Sistema Informe
Implementar un sistema | Administracion/G | Informatico de institucional
informatico para la erente(a) de Talento Humano
gestion y control de Sistemas en
talento hflmano de la Informético.s/Jefe funcionamiento 25% 259% 25% 25% 100%
Defensoria del (a) de la Unidad
Consumidor de Talento
Humano
4.221.32 Director(a) de 100% de sistema | Informe
Desarrollar e Administracion/G | implementado institucional y/o
implementar un modelo | erente(a) de acta de
multidimensional para Sistemas Recepcion
el Sistema de Aterl\uon a | Informaticos 59 10% 15% 159% 159% 15% 25% 100%
reclamos y asesorias de
la Defensoria del
Consumidor
4.2.2.1.33 Director(a) de 1 Diagndstico Documento
Elaborar un diagndstico | Administracién elaborado
a nivel institucional para | Director(a)
identificar riesgos y Juridico(a)/Geren
establecer acciones para | te(a) de 1 1
el fortalecimiento del Procuracion
Sistema de control
interno
4.2.2.1.34 Jefe(a) de la Proyecto de Correo de
Elaborar Proyecto de Unidad de actualizacion de | remision ala
Actualizacion de Normas | Auditoria Interna | NTCIE aprobado | Direccion de
Técnicas de Control por Presidencia Auditoria de la
Interno Especificas Corte de
1 1
Cuentas de la
Republica

Lic—Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

423
Cumplimiento de

las disposiciones
de la LAIP

4.2.3.1 Acciones
para conservar
y/o incrementar
la buena
percepcion sobre
el acceso a
informacion y
transparencia
institucional

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

AREA RESPONSABLE CARGO

/
S RESPONSABLE

numerica)

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: Promedio de calificaciones otorgadas por la SPCTA y el 1AIP en transparencia

UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Acceso a la Informacién Publica y Transparencia
UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No dato;

LIMITE DE CONTROL 2016: 7; META 2016: 7.5;

LIMITE DE CONTROL 2019: 7.7; META 2019; 8

Unidad de Acceso a
la Informacién
Publicay
Transparencia

PROGRAMACION

JUN JUL AGO

DIC

4:23.11 Jefe(a) de la 100% de las Expedientes que
Gestionar con las Unidad de Acceso | atenciones con muestren las
Unidades a la Informacién seguimiento gestiones
administrativas internas, | Publicay realizadas
las solicitudes de Transparencia 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
informacién y datos
personales
42312 Jefe(a) de la 100% Carpeta
Realizar atenciones de Unidad de Acceso | Mecanismo de organizada que
denuncias de actos de a la Informacién atencion contiene las
corrupcion Pdblicay implementado gestiones ante
Transparencia las denuncias de 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
actos de
corrupcion
42313 Jefe(a) de la 100% de las Expedientes de
Realizar atenciones ala | Unidad de Acceso | atenciones las atenciones y
ciudadania de acuerdo a la Informacion realizadas sus
con la Politica de Publicay seguimientos 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
Transparencia de la DC Transparencia
42314 Jefe(a) de la 100% de la Matriz que
Realizar la recoleccion Unidad de Acceso | informacion de contiene
de informacion anual a la Informacion atenciones informacion
sobre las atenciones Publicay recolectada anual de las
brindadas a la Transparencia atenciones 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
ciudadania brindadas a la
ciudadania

A
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

~/
Brsmre

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

RESULTADO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO ESPERADO MEDIO DE

KPI(S) /

ACTIVIDAD(ES)

RESPONSABLE

(con meta

VERIFICACION

INICIATIVA(S)

numeérica)

4.2.3.1 Acciones Unidad de Accesoa | 4.2.3.1.5 Jefe(a) de la 100% de Expediente que
para conservar la Informacion Coordinar y gestionar Unidad de Acceso | seguimiento para | muestre las
y/o incrementar Publicay con las unidades a la Informacién la publicaciéon de | gestiones
la buena Transparencia administrativas de la DC | Pdblicay informacion realizadas con
percepcion sobre para.la efgctwa Transparencia oficiosa Ias. diferentes 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
el acceso a publicacién de la unidades
informacion y informacion segun la administrativas
transparencia LAIP delaDC
institucional
4.23.1.6 lefe(a) de la 4 Materiales Materiales
Elaborar material Unidad de Acceso | elaborados y/o elaborados y/o
divulgativo y publicacién | ala Informacién divulgados divulgados
interna en temas Publicay
relacionados al Acceso a | Transparencia
la Informacién Publica, 1 1 1 1 4
datos personales,
atencion ciudadana,
transparencia 'y
anticorrupcion
4.23.1.7 lefe(a) de la 3 Participaciones | Documento que
Prestar servicios de Unidad de Acceso | realizadas contiene las
atencion a la ciudadania | ala Informacién actas de
en las Defensorias Publicay participacion en
Moviles y otros eventos | Transparencia las méviles
gubernamentales, 1 2 3
especialmente cuando
esté orientado a Acceso
a la Informacion,
Transparencia y
Anticorrupcion
42318 Jefe(a) de la 2 Actualizaciones | Documento que
Elaborar y/o actualizar Unidad de Acceso | del indice de contenga el
el indice de informacién | a la Informacién informacion indice de 1 1 2
reservada Publicay reservada Informacion
Transparencia realizadas Reservada
132
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.2.3.1 Acciones
para conservar
y/o incrementar
la buena
percepcion sobre
el acceso a
informacion y
transparencia
institucional

AREA RESPONSABLE

Unidad de Acceso a
la Informacion
Publicay
Transparencia

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2019

METAS OPERATIVAS

>/

RESULTADO
R v o G e e 1 SR A TR
RESPONSABLE (con meta VERIFICACION 313 FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
numerica)
4.23.1.9 Jefe(a) de la 1 Informe anual Documento
Elaborar informe anual Unidad de Acceso | elaborado elaborado y
al Instituto de Acceso a a la Informacién presentado al
la Informacién Publica Publicay Instituto de
Transparencia Acceso a la
Informacion 2!
Pdblica (IAIP)

4.2.3.1.10 lefe(a) de la 100% Informes Expediente que
Elaborar informes Unidad de Acceso | elaborados contiene los
estadisticos a la a la Informacién informes
Secretaria de Publicay presentados
Pammpauon., Transparencia 50% 50% 100%
Transparenciay
Anticorrupcion (SPTA)
423111 lefe(a) de la 100% Documento
Desarrollary /o Unidad de Acceso | Participaciones anual que
participar en actividades | a la Informacion realizadas respalde las
que fortalecen los Publicay gestiones
resultados de las Transparencia llevadas a cabo
evaluaciones realizadas para el 50% 50% 100%
por las entidades cumplimiento
responsables
4.2.3.1.12 Jefe(a) de la Documento Documento
Analizar y Actualizar la Unidad de Acceso | presentado para
Politica de ala Informacién aprobacion en
Transparencia y Publicay Presidencia 1 1

Anticorrupcion de la DC

Transparencia

/
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PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / i s e, RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numeérica)
4.2.3.1 Acciones Unidad de Accesoa | 4.2.3.1.13 Jefe(a) de la 100 % de Carpeta que
para conservar la Informacién Elaborar un Mecanismo | Unidad de Acceso | Mecanismo de contiene el
y/o incrementar Publicay de control de a la Informacién Control de mecanismo de
la buena Transparencia seguimiento al Archivo Publicay seguimiento al Control de
percepcion sobre de Gestion de la Unidad | Transparencia Archivo de seguimiento al
el acceso a de Acceso ala Gestion de la Archivo de
informacién y Informacién Pablica y Unidad de Gestion 100% 100%
transparencia Transparencia Acceso a la
institucional Informacion
Publicay
Transparencia
elaborado
4.2.3.1.14 lefe(a) de la 100% de Carpeta que
Modificar el mecanismo | Unidad de Acceso | Mecanismo de contiene la
de control de ala Informacion control de modificacion al
seguimiento a Casos de Publicay seguimiento Mecanismo de
Solicitudes de Transparencia modificado Control de 100% 100%
Informacion publica, seguimiento a
datos personales y casos
Atencion Ciudadana que
registra la UAIP
4.2.3.1.15 Jefe(a) de la 12 Expediente que
Realizar acciones y/o Unidad de Acceso | Capacitaciones muestre las
participar en a la Informacion realizadas capacitaciones
capacitaciones para el Publicay realizadas
efectivo cumplimiento Transparencia
de los esquemas de
certificacion y/o
acreditacion, Ley de By 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
Acceso a la Informacion
Publica, Archivo,
Transparencia,
Anticorrupcion y otros
temas que contribuyan
al fortalecimiento del
Talento Humano de la
UAIP

HoaW®
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