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INTRODUCCION

En atencion a los objetivos definidos en el Plan Estratégico Institucional 2010-2014, la
maxima autoridad y cuerpo directivo de la Defensoria del Consumidor, presentan el Plan
Operativo para el afio 2014, en el cual se definen los compromisos a desarrollar para el
presente ano, especialmente aquellos que se orientan a la mejora de los procesos que
permitan brindar un mejor servicio al usuario y usuaria de los servicios de la Defensoria, a la
Vigilancia del Mercado, a promover una mejor cultura de consumo, a través de la
implementacion de estrategias que contribuyan a la educacién al consumidor, acercamiento
de servicios, asi como también al cumplimiento de lo establecido en la Politica Nacional de
Proteccién al Consumidor.

estratégico institucional, cuyo planteamiento ha sido elaborado utilizando la metodologia del
Cuadro de Mando Integral, que consta de Perspectivas Estratégicas, Objetivos Estratégicos,
Indicadores Clave de Gestion, Iniciativas y Metas Operativas.

' La Planificacion Operativa de la Defensoria del Consumidor, se enmarca en el pensamiento

VISION:

Ser una institucion confiable y accesible, respetada nacionalmente y reconocida
internacionalmente como la entidad que protege de manera efectiva los derechos de
consumidores y consumidoras y que procura el equilibrio y la seguridad juridica en las
relaciones de consumo.

MISION:

Proteger efectivamente los derechos de consumidores y consumidoras, facilitando la
solucion de conflictos en materia de consumo, acercando los servicios, profundizando la
vigilancia de los proveedores, promoviendo la educaciéon y la participacion ciudadana vy
coordinando la accidén conjunta con otras instituciones del Estado, para contribuir a un mejor
funcionamiento del mercado.

Nuestro compromiso es la satisfaccion de los usuarios y usuarias mediante la mejora
continua de los servicios que brindamos, de forma oportuna, eficaz, con calidez y cercana a
los consumidores. Para ello, nos basamos en la ética, experiencia y capacidad el personal y
en la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad. ‘

POLITICA DE LA CALIDAD: ‘

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Objetivo general: Satisfaccion de los usuarios y usuarias

Objetivos especificos:

e Prestar servicios oportunos
Co,, Prestar servicios eficaces
h“ ()
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e Prestar servicios con calidez y
e Prestar servicios cercanos a los consumidores.

Objetivo general: Mejora continua de los servicios.

Objetivos especificos:
e Eficacia de la formacién
e Eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad

VALORES

Transparencia

Estamos dispuestos a actuar de acuerdo a nuestros ideales. Comunicamos abierta y
directamente nuestras intenciones, ideas y sentimientos. Tenemos disposicidén para rendir
cuentas y asumir las consecuencias de nuestros actos en el cumplimiento de nuestras
obligaciones.

Probidad
Actuamos con honradez, integridad, rectitud, respeto y sobriedad.

Imparcialidad

Actuamos con objetividad y sin designio anticipado en favor o en contra de alguien. No
discriminamos por motivos de nacionalidad, raza, sexo, religién, ideologia politica,
posicién social o econémica.

Equidad

Atendemos a usuarios y usuarias de nuestros servicios desde la igualdad y en
consonancia y equilibrio con las diferencias y especificidades individuales, lo que nos
permite juzgar y proceder con rectitud.

Solidaridad

Mantenemos un alto nivel de fraternidad entre compaferos y compareras y con nuestros
usuarios y usuarias. Nuestras acciones se orientan a favorecer a toda la poblacién que
requiera de nuestros servicios.

Excelencia en el servicio

Hacemos nuestro trabajo con calidad y calidez, somos efectivos, eficientes y
disciplinados. Nos actualizamos permanentemente y nos fundamentamos en |la
rigurosidad para lograr altos niveles en la defensa y proteccién de los consumidores y las
consumidoras.
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Proactividad

Desarrollamos ideas innovadoras y creativas, cuestionamos las formas habituales y
disfuncionales de proceder para un o6ptimo funcionamiento de la Institucién y de los
servicios que prestamos.

Trabajo en equipo

Valoramos el trabajo en equipo como la clave para desarrollar una cultura organizacional
que genere un ambiente de alta confianza y cooperacién entre nuestros miembros.
Estamos dispuestos y dispuestas a dialogar y promover alianzas con otras instituciones
afines nacionales y/o internacionales con las cuales podamos generar
complementariedades.

Identificacion institucional

Estamos identificados/as y comprometidos/as con la visién, la mision y las estrategias
organizacionales como la base de la motivacion, el desarrollo y el éxito operacional de
nuestro quehacer institucional.

Confidencialidad
Guardamos reserva sobre hechos o informacion licita que conocemos en el ejercicio de
nuestras funciones y no la utilizamos para fines privados.

La perspectiva es una categoria que provee un contexto para los objetivos estratégico. El
objetivo estratégico representa la descripcion del codmo la perspectiva sera alcanzada.

El plan agrupa los objetivos en torno a 4 perspectivas, siendo estas las siguientes:

>
>
»
»

Calidad en el servicio a los usuarios,

Eficiencia en el uso de los recursos,

Eficacia en los procesos institucionales,

Crecimiento y desarrollo institucional y del talento humano.
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En el siguiente cuadro denominado “Mapa Estratégico” se muestran los objetivos estratégico de La Defensoria, de acuerdo a la

perspectiva a que pertenecen.

MAPA ESTRATEGICO DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

P o

1. CALIDAD EN EL

SERVICIOALOS

USUARIOS

1. Garantizar la calidad

v la calidez orientadas medios alternos en la

a la satisfaccion en la
atencion a los usuarios
\J

ELUSODELOS

RECURSOS

S AN RSN

1. Garantizar el apoyo efectivo y
oportuno de la administracion
hacia las areas ejecutoras

LOS PROCESOS
INSTITUCIONALES

DESAR. INSTITUC. Y

DEL TAL. HUM.

1. Generar una cultura de aprendizaje
institucional

1. Garantizar 1a gestion optima del
talento humano de fa Institucion

2. Fortalecer los

solucion de
reclamaciones

2. Garantizar gque la gestion, la
asignacion y uso de recursos
responda a las prioridades

2. Fomentar y estimularen los

proveedores practicas respetuosas de

los derechos de los Consumidores y las §

£on S

3. Ampliar y acercar los |
medios de atencion a
los usuarios

4. Potenciar la identi
atencion de casos colectivos
para proteger el interes

econdmico de los
consumidores/as

3. Alcanzar liderazgo y respeto en 4
la garantia de la probidad y la
transparencia en el uso de los

recursos

3. Analizar el fenomeno del consumo en

El Salvador

actores claves para i3 implementacion
de la politica nacional de proteccion al
consumidor

e e T SO S s s

o, 3. Fortalecer el sistema de planificacion,
monitoreo y evaluacion Institucional

e B R OBt

6. Garantizar un clima laboral

saludabl

ra la accion
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CUADRO RESUMEN DE ACTIVIDADES DEL PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

Perspectivas | Objetivos | Indicadores | Iniciativas | Actividades

1 4 13 28 174

2 3 7 22 156

3 6 17 45 169

4 6 13 26 66

Totales
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
ARG F?:E::-SNDE O tan | Pemon. |om| LAEA = e o résholsha ¢y s " RESULT?:‘E’T” Rrcace i FIN T 2 5 T
um.c ] META
(OBJETIVOS ESTRATEGICO 1.1// GARANTIZAR LA CALIDAD Y LA CALIDEZ ALA ON EN LA ALOS
USUARIOS
1.1.1 Promedio dias |Mensual| - | 35 30 23 27.08 |Implementar el| Unidad de |Coordinar campafia  de|Jefe de(Contenidos |Documentos
Disminucién  |de (fecha de| habiles Sistema de| Planificacié | sensibilizacion, divulgacién e|Unidad de|revisados/
de los tiempos|resolucién Gestibn de la| ny Calidad |implementacion del sistema|Planificacion y|reuniones 01-abr 30-jun 100%
de la|del caso - Calidad y obtener|/ Todas las |de gestion Calidad
tramitacion de/menos- la certificacién al| nidades de
denuncias fecha de menos  en 3| laDC |Disefio de la campana de|Jefe de Campaiia
ingreso del procesos claves. sensibilizacién, divulgacién e|Unidad de disefiada Plan di-abr 30-iun 1
caso) implementacién del SGC Comunicacion aprobado )
es
Adecuacion de la|Director  de|Sistema de|Registros del
documentacién segun|Descentraliza |Gestion Sistema de
"Norma general para para lajcién y|adecuado e|gestion
elaboracién de documentos|Gerentes Implementado|implementado| 01-abr 23-dic 40% | 30% | 30%
normativos" e|regionales. s
implementacién de la misma.
Coordinar y monitorear la|Jefe de|Monitoreo del|Memorandum
implementacion de la| Unidad deluso de los|de resultados
documentacion del Sistema|Planificacién y|registros del 01-jul 23-dic 1 1
de Gestion. Calidad SGC
Retroalimentar al personal|Jefe de|4 Jornadas de|Minutas  de
del area y/o involucrados,|Unidad de|retroalimentac|reunién
documentos nuevos  y/o|Planificacién y|ién realizadas
modificados, las acciones y/o|Calidad
resultados obtenidos en la 01-mar | 23-dic 1 1 1 1
implementaciéon del Sistema
de gestion
Organizar reuniones para|Jefe de|4 Revisiones |Ayuda
realizar revisiones por la|Unidad de|por la memoria
Direcciéon del sistema de|Planificacién y|Direccién 01-mar 23-dic 1 1 1 1
gestion para la norma ISO|Calidad realizadas
9001:2008 .
Organizar reuniones para|Jefe de|4 Revisiones |Ayuda
realizar revisiones por la|Unidad de|por la memoria
Direccion, del sistema de|Planificacion y|Direccion 01-mar 23-dic 1 1 1 1
gestibn para la norma|Calidad realizadas
ISO/IEC 17020:2012 .
Elaborar el programa de|Jefe de|Programa de|Programa
auditoria interna  a  los|Unidad de|auditoria elaborado
procesos definidos para el|Planificacién y|interna
Sistema de Gestion de la|Calidad elaborado
calidad bajo la Norma para la Norma 06-ene | 31-ene | 100%
9001:2008. I1ISO
9001:2008
Ejecutar el programa de|Jefe de|100% Informe de
auditoria interna a  los|Unidad de|Programa de|auditoria
procesos definidos para el|Planificacion y|auditoria interna  con
Sistema de Gestién de la|Calidad ! interna resultados Vi e tad . e
calidad bajo la Norma ejecutado
9001:2008
Le. Yancl ina
PR d Perspectiva 1/Pigina 1
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PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
AREA(S) & RESULTADO MEDIO DE
WDICADORES PO ATE | SOADCE | pemon. | 0w | LA or ”"Mm i vt RESPONSAB o g e (META) ™ N ™ 2 o) T
Elaborar programa de|Jefe de|Programa de|Programa
auditoria interna a  los|Unidad de|auditoria elaborado
procesos definidos para el|Planificaciéon y|interna
Sistema de Gestién bajo la|Calidad elaborado
Norma 17020:2012. para la Norma 06-ene 31-ene | 100%
17020:2012.
Ejecutar el programa de|Jefe de|100% Informe  de
auditoria interna  a  los|Unidad de|Programa de|auditoria
procesos definidos para el|Planificacion y|auditoria interna  con - & ” .
Sistema de Gestion bajo la|Calidad interna resultados 15:may 23-dic 3% | 3% 00N
Norma 17020:2012 ejecutado
Implementar las acciones|Jefe de|100% Reporte  de
correctivas/preventivas, Unidad de|Acciones acciones
orientadas a superar las no|Planificacién y|implementada|correctivas/
:znftl.»arr;ndaa:;tsoﬁ :;er}:t;l:fndaass‘ Calidad s preventivas 06.8ho 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
externas y otros medios de
deteccién al proceso 9001
Implementar las acciones|Jefe de{100% Reporte  de
correctivas/preventivas, Unidad de|Acciones acciones
orientadas a superar las no|Planificaciéon y|implementadacorrectivas/
conformidades identificadas| Calidad s preventivas 06-ene 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
en las auditorias internas,
externas y otros medios de
deteccién al proceso 17020
Realizar seguimiento a los|Jefe de|100% de|Reporte  de
resultados obtenidos en las|Unidad de|reporte de|acciones
auditorias internas y|Planificacién y|acciones correctivas/
externas,y ofros que se|Calidad correctivas/pr |preventivas
identifiquen por medio de eventivas 06-ene 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
otros métodos de deteccion, actualizadas
a los procesos del sistema de
gestion de la calidad segun
1SO 9001.
Realizar seguimiento a los|Jefe de([100% de|Reporte  de
resultados obtenidos en las|Unidad de|reporte de|acciones
auditorias internas y|Planificacién y|acciones correctivas/
evaluaciones externas, y|Calidad correctivas/pr |preventivas
otros que se identifiquen por eventivas 06-ene 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
medio de otros métodos de actualizadas
deteccion, en los procesos
del sistema de gestion segun
Inarma 1SN 17020
Implementar las acciones Acciones Reporte  de
preventivas/correctivas, preventivas y|acciones
orientadas a superar las no Di correctivas preventivas/
: 5 : ir. : 5
conformldadgs _|deqt|ﬁcadas Admon/Talent implementada|correctivas 06-ene 23.dic 25% | 25% | 25% | 25%
en las auditorias internas, S Hamanc s en un
\FD L Co externas y por otros métodos 100%.
o@ & 4’0 de deteccién a los procesos
A == e > 4 = ) L del Sistema de Gestion
4 z
we ]
e} o
kv.n:-u: del C O\ j z Perspectiva 1/Pigina 2
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PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
AREA(S) TIVIDADE PONSABLE RESULTADO MEDIO DE
INDICADORES r(:tsmbﬁ mﬁ PERIOD. l:":: e = META s = ! e EREAR TN VERRICACION IN FIN T T ™ T4
Implementar las acciones Acciones Reporte  de
preventivas/correctivas, preventivas y|acciones
orientadas a superar las no correctivas preventivas/
conformidades identificadas| implementada|correctivas
en las auditorias internas,|Dir. s enun 100% 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
externas y por otros métodos|Admon/UACI
de deteccién a los procesos
del Sistema de Gestion.
Implementar las acciones Acciones Reporte  de
preventivas/correctivas, preventivas y|acciones
orientadas a superar las no correctivas  |preventivas /
conformidades identificadas i implementada| correctivas |
en las auditorias internas,|UIr s 100% " o ) o o |
externas y por otros métodos|Admon/ULOG ot el Rl inail fd Lo |
de deteccion a los procesos |
del Sistema de Gestion.
Implementar las acciones Acciones Reporte  de
preventivas/correctivas, preventivas y|acciones
orientadas a superar las no correctivas preventivas /
conformidades identificadas| ;. implementada |correctivas ) - . 4 .
en las auditorias internas, agmon/csi  |S 100% 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
externas y por otros métodos
de detecciéon a los procesos
del Sistema de Gestion.
Implementar las acciones Acciones Reporte  de
correctivas/preventivas a los preventivas y|acciones
procesos del sistema de|Jefa de|correctivas  |preventivas /
gestion orientadas a superar|Unidad implementada|correctivas
las  no  conformidades|/Acceso 2 lals 100% 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
identificadas en las auditorias|Informacién
internas, externas y otros|Publica 'y
medios de deteccion. Transparencia
Implementar las acciones|Director(a) Acciones Reporte  de
preventivas/correctivas, Vigilancia de|preventivas y|acciones
orientadas a superar las no|Mercado correctivas  |preventivas /
conformidades identificadas implementada| correctivas
en las auditorias internas, s 100% 06-ene 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
externas y por otros métodos
de deteccién a los procesos
del Sistema de Gestion.
Implementar las  acciones Director de|Acciones Reporte de
correctivas /  preventivas Descentraliza |preventivas y|acciones
orientadas a superar las no cién correctivas preven?ivas /
conformidades  identificadas implementada| correctivas
en las auditorias internas y s 100% 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
externas, y ofras que se
identifiquen por medio de
otros métodos de deteccion a
_ _|los procesos del SG. - - — %: S
Perspectiva 1/Pigina 3
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PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
ACTIVIDADES CARGO RES RBSGLTADD JEDIG B
FORMULADE | UNIDAD DE e ™ ™ ™ 2 ) T4
Directora del
Implementar las acciones|Centro
correctivas  orientadas  a|Solucién
superar las no conformidades|Controversias |Acciones aRgc:Pg::s de
identificadas en las auditorias implementada E rattias) 01-mar 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
internas y externas , y en s en 100% ravaRtivas
otros medios dentro  del P
procesos del SGC.
Implementar las acciones
correctivas Ipreventivas,
orientadas a superar las no 100% Reporte
conformidades identificadas| Tribunal Acciones Acciiones 4 - o o o
en las auditorias internas,|Sancionador |implementada|Correctivas/Pr 08-ene 23-dic Y 1 Ny TS
externas y otros medios de s eventivas
deteccion al proceso de
certificacion.
Implementar las acciones| Tribunal
correctivas Ipreventivas, | Sancionador
orientadas a superar las no
conformidades ~ identificadas Aggg:{;s A'Eigg::s
en las auditorias internas, . E -di 9 9 V) Y
s | e s implementada| Correctivas/Pr 06-ene 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
detecciéon al proceso de 3 eventivas
acreditacion
Implementar las acciones|Directora Acciones Reporte  de
preventivas/correctivas, Juridica implementada|acciones
orientadas a superar las no (3 correctivas/pr
conformidades identificadas eventivas
e;‘t las audiwﬂz_s i":;gasv 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
externas y por otros métodos
de deteccién a los procesos
del Sistema de Gestion.
Directora del
Elaborar y remitir informes Centr9 Cumplimiento .
periédicos de avances de BN de metas Pt
cumplimiento 5 s Controversias astablocidas t?:g:g:: ;e 06-ene 23-dic 3 3 3 3
indicadores de SGC. en indicador
Direccion
Elaborar y remitir informes|Ciudadania y|Cumplimiento Eidiias
gﬁrr:ﬁiﬁ:mge . Ido‘s’ e ing gztablec’iz:tsas técnicas de | OB-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
indicadores de SGC. en indicador indicador
Director
Elaborar y remitir informes|Descentraliza |Cumplimiento Fichas
s T Cstablecidas | 16CTIcaSde | OBene | 23dic | 25% | 25% | 25% | 25%
indicadores de SGC. en indicador widicapor
del C Perspectiva 1/Pigina 4
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PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

e P REP. AL 2013 INICIATIVAS Phosisnninis ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE “s”“’(‘::., ) SN
Jefa de
Elaborar y remitir informes|Unidad Cumplimiento Fichas
periédicos de avances de|/Acceso a la|de metas & ¥ 4 & . a
cumplimiento de los|Informacién  |establecidas t?;:;cc::;e o e b S i
indicadores de SGC. Publica y|en indicador
Trar wia
Elaborar y remitir informes Dir Cumplimiento Fichas
zuer’mi';‘;:mge avances 9eladmonalent |9 €' tecnicas de | os-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
indicadores de SGC. o Humano en indicador R
Elaborar y remitir informes Cumplimiento Fichas
err:‘%:;:::ntge e os|AdmoUACI |establecidas | Ecnicasde | OBene | 23dic | 25% | 25% | 25% | 25%
indicadores de SGC. en indicador ndcador
Elaborar y remitir informes Cumplimiento Fichas
periédicos de avances de|Dir. de metas g ol i o 0 5 o
cumplimiento de los|Admon/ULOG |establecidas t?’fg;::;e 0c-ene B BB | 0% | 25% | 20
indicadores de SGC. en indicador
Elaborar y remitir informes Cumplimiento Fichas
et " e pamontcsi |seateonae]| eneasde | Geene | 23dc | 25% | 25% | 25% | 25%
indicadores de SGC. enindicador | ndicador
Elaborar y remitir informes Cumplimiento Fichas
Eomtrts. o e Bancmador | anaieon| oncssde | 0sene | 23 | 26% | 2% | 25% | 25%
indicadores de SGC. en indicador cadof
Direccién
Elaborar y remitir informes|Juridica Cumplimiento Fichas
g’j;ﬁ'ﬁ:mge 23 o Ig‘: g:tabmf';:‘:s técnicas de | O6-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
indicadores de SGC. en indicador et
Direccion de
Elaborar y remitir informes|Vigilancia de|Cumplimiento Fichas
indicadores de SGC. en indicador ndlicador
Mantener  actualizada la|Jefe de|100% de|Matriz 9001
matriz de indicadores para la|Unidad de|indicadores
Norma ISO 9001:2008 . Planificacion y|actualizados
Calidad 32 la matriz P 23-dic 1 1 1 1
indicadores
Perspectiva 1/Pigina 5
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PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

FECHA PROGRAMACION
REP. AL 2013 INICIATIVAS AREAN s g| _ RESWLTADO MEDIO DE
T '?.'2'3‘23..“ e |- remon. o] SR o m‘“n it e e i NI FIN ™ P ™ T
Mantener actualizada  la|Jefe de|100% de|Matriz 17020
matriz de indicadores para la|Unidad de|indicadores
Norma ISO/IEC 17020:2012. |Planificacion y|actualizados
i o B 06-ene | 23dic | 1 11| 1
indicadores
Elaborar e implementar|Directora del|Plan de hfacre: o
planes de mejora, a efecto de|Centro de|mejora para 5
solventar  los  resultados|Solucién  delel aetones d " 1 1 1 1
expresados en los informes|Controversias |cumplimiento lmzlementa da o0 e
de mediciones realizadas por de metas|® le actero
la_Unidad de Planificacién y establecidas |2 P'2"
Elaborar e implementar|Direccién de|Cumplimiento |Informe  de
planes de mejora, a efecto de|Ciudadania y|de metas|acciones
solventar los  resultados| Consumo establecidas |implementada
expresados en los informes en indicador |s de acuerdo| 03-feb 23-dic 1 1 1 1
de mediciones realizadas por aplan :
la Unidad de Planificacion y. |
Calidad. ‘
Elaborar e implementar|Director  de|Cumplimiento [Informe  de
planes de mejora, a efecto de| Descentraliza |de metas|acciones
solventar los  resultados|cién y|establecidas |implementada
expresados en los informes|Gerentes enindicador |s de acuerdo| 03-feb 23-dic 1 1 1 1
de mediciones realizadas por|regionales. aplan
la Unidad de Planificacion vy,
Calidad.
Elaborar e  implementar| Tribunal Cumplimiento |Informe  de
planes de mejora, a efecto de|Sancionador |de metas|acciones
solventar los resultados establecidas |implementada
expresados en los informes en indicador |s de acuerdo| 03-feb 23-dic 1 1 1 1
de mediciones realizadas por aplan
la Unidad de Planificacion y
Calidad.
Elaborar e implementar|Direccion Cumplimiento |Informe  de
planes de mejora, a efecto de|Juridica de metas|acciones
solventar los  resultados establecidas |implementada
expresados en los informes en indicador |s de acuerdo| 03-feb 23-dic 1 1 1 1
de mediciones realizadas por aplan
la Unidad de Planificacion y
Calidad.
Elaborar e implementar|Direccién de|Cumplimiento |Informe  de
planes de mejora, a efecto de|Vigilancia de|de metas|acciones
solventar los resultados|Mercado establecidas |implementada
expresados en los informes en indicador |s de acuerdo| 03-feb 23-dic 1 1 1 1
de mediciones realizadas por aplan
la Unidad de Planificacién y
Calidad.
Lic. Yanci Urbina
dela del C: Perspectiva 1/Pigina 6
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

P la Defensoria del Consumidor

KPI'S FECHA PROGRAMACION
% AREA(S) & RESULTADO MEDIO DE
smcsoones | FOmMAACE | WA | penco, | on | 2 [T E Gy i - - wlm | n |
Descripcion y caracterizacion|Jefe de|Proceso Proceso
del proceso de Talento|Unidad de|caracterizado |diagramado F
Humano. Planificacion y 03feb | 28-feb | 100%
Calidad
Disefio del Manual de la|Jefe de|Manual Manual de
Calidad bajo la norma ISO|Unidad de|elaboradoy |calidad 9001
9001:2008 Planificacién y|revisado por |documentado
Calidad las unidades 03-feb 28-feb | 100%
relacionadas
Atender requerimientos| Direccién  de
relacionados a la|Ciudadania y|Requerimient
implementacion del SGC. Consumo os atendidos
en un 100%,
en el marco|nore /| ogene | 23dic | 25% | 25% | 25% | 25%
de la
implementaci
6n del SGC.
Atender requerimientos Requerimient
relacionados a la|Jefa de|os atendidos|
implementacion del SGC. Unidad en el 100%
f:ff:fr:‘; ’d - Documento | 0B-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
Publica y
Transparencia
Atender requerimientos|Director ~ de|Requerimient
relacionados a la|Descentraliza |os atendidos
implementacion del SGC. cion en un 100%,
en el marco
de b 12l pocumento | O6-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
implementaci
6n del SGC.
Atender requerimientos|Jefa de|Requerimient
relacionados a la| Unidad os atendidos
implementacion del SGC. Ambiental en un 100%,
en el marcoI " 3
de la|Informe ® H 0 0, 0, 0,
implementaci |documento 06-ene 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
6n del SGC.
Atender requerimientos| Jefe de Requerimient
relacionados a la|Unidad de os atendidos
implementacién del SGC. Comunicacion [en un 100%,
es en el marcoI . '
de la|Informe 5 _di 0, 0, 0, 0,
S Sociments 06-ene 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
6n del SGC.
fUrbina
Perspectiva 1/Pigina 7



PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
. Fﬁ:m" aave | iwosooe on | Lrea 200 REP. AL 2013 INICIATIVAS e 5 ACTIVIDADES CARGO RES At e A WEDNO Ue 2 = - - = =
umc META
Jefe de
Unidad  de|Requerimient
Cooperacion y|os  atendidos AR
Atender requerimientos Relaciones  |en un 100%, e - che
relacionados a la Institucionales |en el marco sequimiento | 06-€ne | 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
implementacion del SGC. de la ;go A
implementaci ’
6n del SGC.
Atender requerimientos| Jefe de|Informe  de|Documento
relacionados a la| Unidad de|acciones
implementacién del SG Planificacién y|realizadas en
Calidad el marco de la
implementaci 06-ene 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
6n del SGC
Atender requerimientos| Jefe de Inf
relacionados a la|Unidad :‘ormesl 4
implementacion del SGC. Financiera 100% de o e‘;’:}?:‘?eeni b :
e Obene | 23dic | 3 | 3 | 3 | 3
atendidos actividades
) del POA de la
UFI.
Gestionar la certificacion del|Jefe de|Términos de |Memorandum

proceso de atencién de|Unidad de|Referencia  |de entrega de
controversias de consumo. | Planificacién y|actualizadoy |TDR a la

Calidad gestionado  |UACI 06-ene 28-feb | 100%

Directora del

Obtener la certificacion del| S de

proceso para atender Solcitn _ de Proceso

. 3 . -
controversias de consumo, SRR certificado i ced en Ak i
segun 1SO 9001: 2008.
Gestionar la certificacion del|Jefe de|Términos de |Memorandum

proceso de sancionatorio. Unidad de|Referencia de entrega de
Planificacién y|actualizadoy |TDR a la |

Calidad gestionado  |UACI 01-jul 29-ago 100% |
‘ i |
| Implementar o desarrollar las ;ralzz:;anlador |

| acciones que conduzcan a Proceso . % "’ o 9 o
| lograr la certificacion del cerficad |Coifcado 068ne | 3098y | BN | 6% | % ‘
| proceso sancionatorio. ‘
N i 5 - Rl - - Proceso  de insipeccién Directorta) = Documento — e m |

acreditado, segun la norma \hﬁg:I:andc;a de :é?:;:d 5 de 06-ene 28-mar | 100%
@!—MB ISO 17020, acreditacion
Perspectiva 1/Pigina 8
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
G : F?‘z%os ”"“‘:D“g:‘ remoo. | o | L2E2 20 REP. AL 2013 INICIATIVAS “mh ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE Esf::;g’:::,” oh > = = v 4 =
umc META
Director(a)
Realizar las constataciones x"g"a“:'a de|Atencion  del g
de hecho requeridas por las|Viercado 95% de las ; : o 5 - 2
diferentes unidades o constatacione z%?t:gﬁgne vl S N RESE AN | Ae
direcciones. s solicitadas
Directora 100% de|Informe
Juridica requerimiento [mensual
Atender requerimientos de " NSt
R conforme al !
asesoria juridica conforme al Rl 06-ene 23-dic 3 3 3 3
2 procedimiento
procedimiento
Seguimiento a la Jefe de|Implementaci |2 Resumenes
implementacién del programa |Unidad de|6n de|de resultados 01 23-di 1 1
de las 5°S en las unidades  |Planificacién y|programa 5°S AUl dic
operativas Calidad
Realizar induccién a|Jefe de(100% de|Registro de
estudiantes de servicio social|Unidad de|solicitudes de|induccion 1 5 ~ 5 3
sobre politica y objetivos de la| Planificacion y|la UCRI OBene | 23dic | 26% | 26% | 25% | 25%
calidad Calidad atendidas
Disefar e|U. Realizar mediciones de los  |Jefe de|4 mediciones |4 Informe de
implementar un|Planificaci6 |tiempos del proceso atender |Unidad de|realizadas resultados
mecanismo de|ny Calidad |controversias de consumo. (I) | Planificacion y
evaluacion sobre Calidad
la aplicacion de los 06-ene 23-dic 1 1 1 1
procedimientos en
relacion a los
tiempos
Disefar e|D. Descen-|Actualizar trimestralmente el|Director de
implementar  un|tralizaciéon |documento de preguntas|Descentraliza Reporte
plan de mejora con frecuentes cion/Gerente | Documento |trimestral de :
base en los de Atencion| actualizado |la GAT a la| 08€ne | 23-dic X 1 ! !
resultados del Telefénica Direccién.
monitoreo
1.1.2 Calidad y|No. de(% Mensual |+ | 95%| 97%| 98%| 98.43%|Definir e D. Monitorear la cantidad de|Director de
Y llamad
calidez i e e implementar Descentrali|llamadas contestadas, chat|Descentraliza !
cada una de e mecanismos  de| zacién/ |de Ventanillas y atenciones|cién/Gerente 98% de
total de Reporte 06 23.di 3 3 3 3
las etapas de|llamadas medicion y| CSC/U. |web en la Gerencia de|de Atencion| !l@amadas mensual. ey b ol
la atencién y|efectivas evaluacién Planificaci6 | Atencion Telefénica (1) Telefénica contestadas
tramitacion de|entrantes periodica sobre la| ny Calidad
los casos No. de % | Trimest.| + | 48% | 80% | 90% | 62.75% |aplicacion de los Garantizar la aplicacién de|Director  de
atenciones que cntenqs de calidad criterios de calidad y calidez en|Descentraliza | Apjicacién
Icumc‘::‘",m% y calidez en la la atencién y tramitacion de|cign/Gerente fp osiph
c";ida:;"s o atencion y casos en Gerencia de Atencion|qe  Atencion I?) :?:r'i‘::rioz
lidez/No. De tramitacion Telefénica  (seguimiento  de 2 b Reporte X
:f;”:ion:s gestiones, escucha de llamadas, Telefonica de calidad y mer?:ual 06-ene 23-dic 3 3 3 3
revisadas monitoreo de flujo de llamadas, calidez en las :
atenciones web, uso de lista de llamadas
chequeo). atendidas.
Q.\FDE L Co
Perspectiva 1/Pigina 9
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S PROGRAMACION
TR R R ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE Es,fw?:g"’ il
MEDICION MEDIDA o " b »
Elaborar e implementar|Directora del|Cumplimiento |Listas de
mecanismos de supervision|Centro de|del 100% |chequeo
que garanticen la aplicacién|Solucién  de|criterios  de|supervision
de criterios de calidad y|Controversias |calidad y|presencial
calidez, asi como tambien calidez sobre 23-dic 3 3 3
sanas practicas, relativa a la definidos para|aplicacion de
atencién que brinda el Centro la  atencién|criterios  de
de Solucién de brindada en|calidad y
Controversias. las gerencias. |calidez
Elaborar e implementar|Director ~ de|Cumplimiento |Listas de
mecanismos de supervision|Descentraliza |del 100%|chequeo
que garanticen la aplicacién|cion criterios  de|supervision
de criterios de calidad vy calidad y|presencial
calidez, asi como tambien calidez sobre 23-dic 3 3 3
sanas practicas, relativas a la definidos para|aplicacion de
atencién que brindan los la  atencién|criterios  de
Centros de Solucién de brindada en|calidad y
Controversias regionales vy las gerencias. |calidez
o ) As, ¥
Directora del
Atencién oportuna y con Centro de|Atencion del Jformes
calidad de los requerimientos |Solucién  de|[100% de los e aialas 23.dic 3 3 3
de la Oficial de Informacién | Controversias |requerimiento rermilidod
delaDC es
Atencién oportuna y con Eieesihee ; 9 Atencién del
E .0 Descentraliza
calidad de los requerimientos S5h 100% de los Informes 23-dic 3 3 3
de la Oficial de Informacion requerimiento| presentados
delaDC s
Verificar la aplicacién de los  |Jefe de|4 informes de |Informes de
criterios de calidad en el Unidad de|verificaciones |verificaciones
proceso de inspeccion de Planificacién y|realizadas .
DVM. Calidad gade | A L
Evaluar la aplicacién de los | Jefe de|4 informes de |Informes de
criterios de calidad y calidez |Unidad de|verificaciones |verificaciones
en el CSC. Planificacién y|realizadas :
Calidad 23-dic 1 1 1
Evaluar la aplicacion de los  |Jefe de|4 informes de |Informes de
criterios de calidad en el Unidad de|verificaciones |verificaciones
Tribunal Sancionador. Planificacién y|realizadas 23.di 1 1 1
Calidad e
Realizar encuestas|Jefe de|4 informes de|Informes de
telefénicas de satisfaccion a|Unidad de|evaluaciones |evaluaciones
los usuarios que ingresan sus| Planificacion y|realizadas 23-dic 1 1 1
reclamos en los CSC. Calidad s
Perspectiva 1/Pégina 10
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
: F?E%DE e I wer 5 REP. AL 2013 INICIATIVAS ooy 0 ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE nw‘(‘%ﬂ Wil 98 = e + E o 3
o uM.c META
Realizar encuestas|Jefe de|4 informes de|Informes de
telefénicas de satisfaccion a|Unidad de|evaluaciones |evaluaciones
los usuarios que ingresan sus|Planificacion y|realizadas "
reclamos en atencién en|Calidad 0Sene |  23.dic 1 1 1 1
linea.
Verificar la aplicacion de Jefe de|4 informes de|Informes de
criterios de calidad y calidez |Unidad de|verificaciones |verificaciones
en las atenciones que brinda |Planificacién y|realizadas )
la Gerencia de Atencién Calidad 08-ene 23-dic 1 L 1 k
Telefénica.
Disefar e|D.Vigilancia Director(a)
implementar un|de Mercado|Actualizar la herramienta|Vigilancia de Herramienta Rt - Ha
plan de mejoraly Tribunal/tecnologica (PDA) para|Mercado actualizada a ctzgli E cional o8.are 23-dic 1 1 1 1
continua con base|Sancio- eficientar el resultado de los oportunament g
en los resultados|nador sondeos de precios. e
de la medicion del
cumplimiento  de Tribunal
los criterios de Finalizar al menos 100|Sancionador |100 R silianss
calidad y calidez expedientes mensuales de expedientes 2 .
los casos activos del Tribunal mensuales ?nens:::g;nes Oins | Sk e R Rl K
Sancionador cerrados
113 (Nimero de| % |Semestr N/A | 75% | 80% 32.08%|Crear e D. Directora del|100% de los |Informes de
Evaluacién de|solicitudes al implementar  un| Juridica/J. Centro de|expedientes |Direccion
la calidad y|tramitadas procedimiento  de| Unidad de |Documentar adecuadamente|Solucién  de|de casos para|Juridica
calidez en las|que tramitacion de los| Planificacié :05 - %xpedéentes pa;a Controversias |Representaci
solicitudes cumplen casos de| n/D.CSC |tramitacion de casos de 6n Judicial i o o, o, o
tramitadas  |con los Representacion representacion judicial debidamente Wy W | DR RS T
conforme  al|criterios de Judicial cuando haya solicitud de documentado
procedimiento |calidad ! parte de los consumidores. s.
de calidez
Eﬁz::z;?tamo gcs)ntez:‘platil Implementar mejoras  al|Directora Mejora Documento
procedimien procedimiento de|Juridica implementada| modificado 06-ene 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
to de |representacion judicial
representaci Directora 65% minimo|Expedientes
6n judicial / Tramitar  solicitudes  de|Juridica/Geren|de de
NU d representacion judicial|cia : de cumpllmlento repre;gntacxé : . & o & i
sc::ir::‘ii:ges i conforme al procedimiento|Procuracién |del indicador |n judicial 08-ene B el Rl R L
tramitadas establecido
por la DJ way: =
Evaluar el cumplimiento de  |Jefe de(2 informes de|Informes de
los criterios de calidad y Unidad de|evaluaciones |evaluacion
calidez en los casos de Planificacion y|realizadas
representacion judicial, Calidad ) .
mediante evaluaciones a las 16un 23-dic 1 2
entrevistas presenciales y
expedientes de dichos
casos(i)
Perspectiva 1/Pagina 11
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

dela

KPI'S FECHA PROGRAMACION
AREA(S) RESULTADO MEDIO DE
o Fﬁmﬂbﬁ U::DE&D')I:E e n ;l:sﬁg - “"META REP. AL 2013 INICIATIVAS RESPONSAB ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE ESPERADO (META) VERIFICACION a i i L o 3,
114 Promedio |Califica| Trimestr| + | NA | 7 8 8.97 |Implementar U.de Realizar llamadas a las y los|Jefe de|4 informes|Informes de
Percepcién de|de cion al mediciones Planificacié |consumidores, para verificar|Unidad de|de mediciones
calidad y|resultados periddicas de|ny Calidad |si han sido informados sobre|Planificacién y|evaluaciones t3-na 23-dic 1 1 1 1
calidez de lajen satisfaccion de los el estado y avance de su|Calidad realizadas
atencién  por|instrumento usuarios caso. (1)
parte de los(s de relacionados con
usuarios/as  |evaluacion la calidad y la Realizar evaluaciones|Jefe de(3 informes de|Documento
de la calidez presenciales de la calidez en|Unidad de|evaluaciones |(Informes de
satisfaccion la atencién a los usuarios de|Planificacion y|realizadas mediciones 1
de los los CSC. (I) Calidad realizadas) | 023br | 23-dic 1 =
usuarios/as
: - Jefe de(4 informes|Informes de
?iﬂi?& S;gmnde dl: s o 25 TR mediciones | ogene | 23.dic | 1 1 - %
Institucién. (1) Planificacién y eva!uacnones
) Calidad realizadas
Socializar los|U.de Jefe de|4 Resumenes|Memorandos
resultados de las|Planificaci6 |Retroalimentar los resultados|Unidad de|ejecutivos de remision
evaluaciones de la|ny Calidad |de todas las evaluaciones y|Planificacion y de resumen. 01-abr 23-dic 1 1 1
satisfaccion de los monitoreos a la presidencia. |Calidad
usuarios
relacionados con Jefe de|Informes  de|Memorandos
la calidad y la Retroali S itad Unidad de/mediciones |de remision
calidez de ;gg lmeln r los resultados| py,ificacion y|entregados a|de informes.
_I0ENS: 108 SNERIONE e ndn direcciones 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
monitoreos a las direcciones :
¢ involucradas.
involucradas
(OBJETIVO ESTRATEGICO 1.2./ FORTALECER LOS MEDIOS ALTERNOS EN LA SOLUCION DE RECLAMACIONES
1.2.1 Nivel de | (Personas % | Trimestr| + | N/A | 80% | 90% 31% |Aplicar encuestas|U.de Evaluar el conocimiento de|Jefe de|4 informes|Informes de
conocimiento | que tienen al a los usuarios que|Planificacié |los usuarios, sobre la figura|Unidad de|de mediciones
de los Medios una midan su(ny Calidad |de los medios alternos que va|Planificacién y|Evaluaciones
Alternos por | percepcion conocimiento aplicar en su caso y pasos|Calidad realizadas 06-ene 23-dic 1 1 1 1
parte de los | correcta de sobre los medios que llevara su tramite (1)
usuarios de la | los medios alternos
DC alternos/Tot
al de Disefiar e D. del CSC/|Disefar y ejecutar Plan de|Jefe de Plan
usuarios implementar un D. Promociéon que de a conocer|Unidad de Poblacié iaborad
encuestado plan de promocién | Descentrali |las ventajas de los medios|Comunicacion | . i s elgnglatoy | os-ette 31-ene 1
s que que dé a conocer | zacién/U. |alternos es Informada aprob_ado P
buscan los las ventajas de los | Comunicaci Presidencia
servicios de medios alternos ones/ |Disefiar en conjunto con la|Director  de
la DC)x100 Direccion del CSC  y|Descentraliza |Plan disefado
Comunicaciones lan  de|cién aprobado
divulgacién  de P medios ! gor la Eotmuino. | (e | 20 .
alternos de solucién de Presidencia.
controversias.
Implementar el plan de|Director  de|Plan Reportes
divulgacion de medios| Descentraliza |implementado|mensuales .
alterr?os de solucién de|cion Ll 2odic : - = e
§ controversias.
S #2 e %
2 A
E >ﬂ > ﬁ ? ws =]
djj W o
Lic. Yanci Urbing % z
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
Ep me%:e wuos00e | pemon, | o | s . z,““n REP. AL 2013 INICIATIVAS o ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE Espf:fmlf::grn VE'QEDSA:EM " 3 < K o .
Monitorear y evaluar el plan Diector o o FpEe
sl azi e meZios Descentraliza |monitoreado y|trimestrales
e 9 e sk o evaluado 01-mar | 23-dic 1 1 1 1
controversias.
Director de|Usuarios/as |Informes de
Descentraliza |de los|difusion
Participar en la produccién y|Cion SeVicios 80
difusion de audio visual sobre los CSC con
el ABC de las ventajas de la conocimiento 06-ene | 23-dic 3 3 3 3
resolucion  alterna  de de las
conflictos. ventajas de
los  medios
alternos.
St . Jefe de
Difusién de audiovisuales|,, . >
animados que promocionen ggmﬂig:d = i ?b'a"'g“ Plan difundido| 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
medios alternos. emads
es
Difusién de un capitulo de|\oooc
radio novela sobre ventajas i Poblacién " .
dt loc Motiios: Alterasda S:munlcacuon informada Plan difundido| 26-mar 29-ago 1 1
Solucién de Controversias.
Promocién de los Medios|Jefe de
Alternos en progamas|Unidad de Poblacion . x ;
institucionales, redes sociales| Comunicacion | informada Piain Siundide; - 02488 23 1 ! ! .
y web es
Directora del o
Difusién del manual ABC de|Centro  de 1°? A;‘ de e 4
las ventajas de la resolucion|Solucion  de g?e:gnta;que AS%O e e
i Controversias . "
322%?‘ p?;:)ul a(:or::lc:gtsal :2 denuncias entregado y| 13-ene 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
personas que presentan ;im;’gci i :Tpm"::do e
denuncias en los CSC P y :
ABC
Elaborar propuesta de|Directora  del| Contenidos
contenidos de un dossier de|Centro de|elaborados
orientacion sobre derechos,|Solucion de
deberes, y aspectos Controversias > S
importantes en materia de toimitidos 20-.ene 28-feb | 100%
consumo que deben conocer
las personas consumidoras o
usuarias de bienes y/o
servicios publicos y privados.
Disefo e impresion de dosier|Jefe de
de derechos de|Unidad de Poblacion Brochure 04-feb 15 1
consumidores y  solucién|Comunicacion | informada impreso e -mar
alterna de conflictos. es
Director de
Descentraliza Integrantes
Envio periodico de/cién de ":;SGD
informacién relevante sobre cohcaimiento | infarmes de
los medios alternos a los dadas en ?o 06-ene 23-dic 1 1 1 1
Gabinetes de Gestion R SRS i
’’’’’’’’ |Departamental. nigjas B A R T
los medios
alternos.
Perspectiva 1/Pigina 13
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
REP. AL 2013 INICIATIVAS emtnia TIVIDADES CARGO RES!| gl . ST SN0 DX
INDICADORES le-&nﬁ UNIDADDE | peRioD. rs e ”“META : SESPONRAR =3 il s N FIN i T2 n T4
Desarrollar jornadas Directora del
explicativas en DC Movil, Centro de
asociaciones de Solucién  de|Charlas Registro  de ; 2 - 5 5
consumidores, sobre la Controversias |impartidas  |participacién | 20-°"® 23-dic | 20% | 30% | 25% | 25%
resolucion alterna de
conflictos.
Director  de| Usuarios/as
Lt Descentraliza de los
Contribuir en el desarrollo de|gjgn servicios en
charlas explicativas en DC las DC
Mévil y Asociaciones de Mévilesy |Informes :
Consumidores, sobre medios miembros/as |mensuales  ptune g 3 9 o 2
alternos de solucion de de las
controversias. Asociaciones
con
conncimientn
Desarrollar charlas en GGD|Director de|16  Charlas|Listas de
sobre las ventajas de los|Descentraliza |impartidas en|asistencia
medios alternos de solucién|cién GGD 06-ene 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
de controversias.
Gestion de prensa para la|Jefe de Articulo Articulo
promocién de los Medios|Unidad de publicado publicado
Alternos a traves de casos|Comunicacion 06-ene 23-dic 1 1 1 1
ejemplarizantes a través de|es
Transparencia Activa
Coordinar con el area de|Directora dellCasos
Comunicaciones la|Centro de|exitosos
promocién mediatica|Solucién  de|difundidos informes
permanente de las ventajas|Controversias |coadyuvan en
; mensuales
de la resolucion alterna de sl de  casos| 13-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
conflictos a partir de casos conocimiento | extiosos
exitosos identificados en los de la remitidos
CSC. poblacién
sobre las
bl = N P
Identificar, preparar y remitir| Director de
casos exitosos a la Unidad de| Descentraliza fdinaide
Comunicaciones,  resueltos|cién :
on los medios alternos casos Documento | 06-ene 23-dic 3 3 3 3
remitidos
1.2.2 Calificacion |Califica |Anual + |N/A 8 9.5 8.58|Disefiar y realizar [D.CSC/ |medir la situacién actual del|Pirectora del
Calificacién de |obtenida en |cién programa de ADMON imi Centro de
o conocimiento del personal de 2
los/las eventos de capacitacion los CSC en relacion a la|Solucion  de
trabajadores/a |capacitacion orientada al utilizacion de las técnicas de|Controversias |
s desarrollo de | ; ; ; Documento ; 0 o
s o os medios alternos de diagnésticos remitidos 23-jun 27-oct 50% 50%
involucrados/a habilidades en la solucion de conflictos y realizados
s con los resolucu?n alterna aptitudes especificas para la
medios de conflictos. atencién de controversias de
alternos CONSuUMo
z : i Programa de
Coordinar e implementar con | Directora  del ;
la unidad de Talento Humano |Centro  de :g;::eaubn
el programa de educacion | Solucién de b P
y B B ° sobre resolucion alterna de | Controversias Nsiakde. . |Resi i
4 <, - - ~ |conflictos y aptitudes S conﬂictoshi artici ac%n 28-feb | 11-abr | 67% | 33%
especificas para la atencién oiae y P P
de controversias de consumo Siidas
Lic. Yancl Ufbina . dirigido al talento humano de ap " d
‘ = la institucion. il e:nenta o Perspactiv 1/Pégina 14
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
REP. AL 2013 INICIATIVAS KREASH ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE| __RESULTADO MER
INDICADORES ’?""Em"“ e | - percn. | || LIEA - m‘us‘u RESROIEAR gt iy VERECASON NI FIN ™ 2 ™ T
ml Programa de
Zg{‘:::g;:: ::r:g:'g:sg_ :)os Directora del|educacién
de solucién de controversias gglr:;t;%n g: Ln;slzlmentado ::tsat:ncia de 16-ene 14-feb | 100%
=0 D_e(echq de Consumo'y. Controversias |personal del
Administrativo.
CSsC.
Coordinar con el CSC la|Dir. Informe de Documento
evaluacién teérica de los|Admon/Talent |evaluacion de informe
conocimientos adquiridos|o Humano 01-jun 23-dic 1 1
sobres medios alternos de
conflictos.
OBJETIVO ESTRATEGICO 1.3/ AMPLIAR Y ACERCAR LOS MEDIOS DE ATENCION A LOS USUARIOS
131 Ventanillas |Cantida|Anual |+ 3 15 20 10 Gestionar y|D.Descentr Director  de|Se cuenta|Reportes
Ventanillas de|funcionando |d realizar  acuerdos|alizacion/D. Descentraliza |con apoyo de|mensuales
atencion al con Instituciones|Juridica 4 RLnd % cién estudiantes
consumidor en Publicas y (?1551'0"3';’ con tuzl_verSIdades en la atencion
alianza  con privadas €l apoyo de estudiantes para de daane-|- 23.dic 3 3 3 | 3
otras colaboradoras atender las  Ventanillas Ventanillas.
Instituciones Departamentales. (Ventanillas
atendidas con
apoyo de
Lo hasdaalay
a Directora 100% Documento
ﬁ:tmﬁgneswnf&?iias N juridica convenios de
: y elaborados  |requerimiento | 06-ene 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
privadas con base a &
s y Convenios
requerimientos.
Abrir nuevas| D.Descentr | Diligenciar con  calidad, |Director de
ventanillas de| alizacion |calidez y oportunidad los|Descentraliza
atencién al /U. reclamos provenientes de|cion/Gerencia c
consumidor con la|Comunicaci|Ventanillas Descentralizadas|de  Atencién dasos | Informes 06 23.di 3 3 3 3
colaboracion  de| ones/ADM |y web, asi como también las| Descentraliza ce_n;r_g g3 ten & mensuales g Foic
instituciones ON presenciales, por escrito y|da rmeste
aliadas telefénicas.
Elaborar  ylo actualizar|Director ~ de
diagnéstico de trabajo en los|Descentraliza | .. :
lugares previstos para lajcién ggg;ﬁ:;gg: 2 informes 01-feb 30-jun 1 1
instalacion de las nuevas
ventanillas.
Director  de|Proyecto Documento
Conceptualizacién y disefio|Descentraliza |presentado a
de un proyecto de Ventanilla|cién Presidencia 06-ene 28-feb 1
Virtual.
Investigacion sobre nuevas|Director  de|lnvestigacion |Documento
opciones de apertura de|Descentraliza |realizada de la
Ventanillas/  puestos  de|cidn investigacion
atencion / recepcién en O-mar 30-abr L
coordinacién con otras
instituciones.
; g Fo Director de|Personal de|Reportes de
:5:\'{'::’ ?’Zﬁgﬁﬁfg |n|(t|:1’az'lca Descentraliza |atencion capacitacion.
Sistema, Aseguramiento de e ; i i 23:dio 1 4 *
la Calidad, ética, etc.)
Lic. Yancl Yrbina
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
AREA(S) e RESULTADO MEDIO DE_
s B "?}E’;%N* mx oy ::: _ m4”€n REP. AL 2013 INICIATIVAS RESPONSAS ACTIVIDADES CARGO RES (META) > 5 " 2 N ,
2 e Director  de|Personal de|Reportes de
Capacitar periédicamente a|pescentraliza |atencion capacitacion. :
las personas que atienden las|ian capacitado. 06-ene 23-dic 3 3 3 3
Ventanillas Departamentales
s . Director  de|lLas Informes de
Gestionar el fortalecimiento| pescentraliza |Ventanillas | gestion
tecnolégico de comumcaqén cién son 06-ene 30-nov 3 3 3 2
para las ventanillas fortalecidas
departamentales. tecnolégicam
Acondicionamiento de|Dir. 6 o
nuevas ventanillas, segun|Admon/GSI- 5:2:':{:;?&221 ::g;‘;l 06-ene 23-dic 3 3 3 3
requerimiento. ULOG
Jefe de
Produccién y difusion de cufia| Unidad de
radial a través de radios|Comunicacion Cufia
regionales o comunitarias|€S rodicida Audio 03-feb 23-dic 1 1 1 1
para la promocién de las p
Ventanillas Departamentales
Monitorear y| DVM/Desc |Elaborar y presentar un|Director(a)
evaluar la atencién|entralizaci6|informe estadistico de las|Vigilancia de e
y el servicio| n/Planifica |atenciones prestadas por la|Mercado Estadisticas Documentos | 06-ene 23-dic 3 3 3 3
prestado all ciébny |DC en el quinto dia del mes|/Gerente  de
consumidor que| Calidad [siguiente. Estudios
utilice los servicios Director  de(lLas Reportes de
méviles y Monitorear y dar seguimiento| Descentraliza |Ventanillas |monitoreo y
territoriales de la mensual a  ventanillas|cion funcionan seguimiento. | 06-ene 23-dic 3 3 3 3
DC descentralizadas efectivamente
Director  de|El  personal Reportes de
Descentraliza |que atiende|asesorias
cién/Gerente |las brindadas
Brindar asesoria a Ventanillas|de  Atencion|Ventanillas 06-ene 23-dic 8 3 3 3
Telefénica recibe de
manera
efectiva las
Realizar encuestas|Jefe de A e
telefénicas de satisfaccién a|Unidad de s O A e
los consumidores que|Planificacién y £ aliacionas Imediciofios 06-ene 23-dic 1 1 1 1
ingresaron sus reclamos en|Calidad :
ventanillas de atencién. reaiizadas
Perspectiva 1/Pagina 16
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PLAN

OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
T
INDICADORES 'ﬁmﬂ“ .,mf o R o = T e ?:TN NI FIN ™ 7 T T4
ume
1.3.2 Municipios |Cantida 15 22 Disefar D. Direccién  de
Munlqplos visitados implementar Ciudadania BlRbar Plan - Défensorias Ciudadania vy
atendidos por| cobertura de y Mévil §Asiaranio: -lad Consumo Plan 086G 20-ene | 100%
defensorias 262 municipios por| Consumo/ gres, plisd? Elaborado 5
Aviles las DC méviles U mejoras de evaluacién 2013.
Cooperaci
ony |Elaborar y ejecutar| Jefe de
Relaciones| mensyalmente un Plan de Unidadde  |pjan 03-feb 23-dic 1 1 1 1
Instituciona|pegios de Prensa  sobre| Comunicacion |gjecutado
les/U. | pefensorias Méviles es
Comunicac Jefe de
iones/D. |Produccion y difusion de cufia Ue idad d
Vigilancia |radial a través de radios Cglminic:cion )
de regionales o comunitarias Poblacion
Mercado/D|para la  promocién  de|®S informada Wby | 06-oct 1 L
g servicios de la Defensorias
Descentrali|méviles
zac:jénéUm Difusion de la programacion|Jefe de
Amb:ental/ de la Defensoria mévil alUnidad de
través de e-mail masivos,| Comunicacion |p, ramacién !
DCSC  |sitio web, redes sociales yles difﬁ?\dida 03-feb | 23-dic 1 1 1 1
programas institucionales de
la Defensoria e Intranet.
Activacion de aplicacién en ‘L,J?;Z:s e R:If;f;gn de
dispositivos  moviles  de Somalfl . .
Al Rdars e iasDatersofa g:mumcacnon sgogramacugr(\: 17-mar 23-dic 1 1 1 1
i moviles
Implementar Plan  de|Direccion de gzi;?zr;sglsas
Defensorias Méviles, segun|Ciudadania y S
las caracteristicas y| Consumo :“?a ViR 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
necesidades de los diversos =
municipios. (I) AARAate
Implementar Plan de| Director Planes
Defensorias Moviles, segun|Descentraliza |implementado
las caracteristicas y|cién/G.R. s 06-ene 23-dic 3 3 3 3
necesidades de los diversos|Occidente
municipios. (1)
Implementar Plan de|Director Planes
Defensorias Mbviles, segun|Descentraliza |implementado
las caracteristicas y|cién/G.R. s 06-ene 23-dic 3 3 a 3
necesidades de los diversos|Oriente
municipios. (I)
Directora del et
Requerimient
Participar en Defensorias gm;.%n os atendidos 08.6n6 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
. . . . 0 0 o
Mobviles seguin requerimiento Contiovardias :portunament
Ejecutar a través de la D}rgctor'(a)
: p Vigilancia de
Unidad de Inspeccién, la Jornadas de
programacioén de Defensorias g e Defensorias
L '(p Méviles remitidas por la 323 IﬁZpgcrz%id Mobviles s 2-dic i . s 6
e < DCYC, aplicando la atendidas
i o - = —|estrategia territorial de la DC.
4 —_
dqﬂz 5204,, .:ﬁ%mo o
Lic. Yanci * a
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
AREA(S) RESULTADO MEDIO DE
R ;?‘RE%DE m i :NA:: — R"ME" REP. AL 2013 INICIATIVAS RESPONSAB ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE | Lo peoiany (META) VERIFICACION % = & i 55 =
Jefe de
Seguimiento a los proyectos Unided : dejAl menos 1 Carta del
técnico y financiero Cooperacién y| proyecto donante :
; : Relaciones  |aprobado por 06-ene 23-dic 3 3 3 3
internacional, para las Institucionales |1a aprobando la
Defensorias Moviles. ; gestion
cooperacion.
Monitorear y| D. Direccion de
evaluar las DC|CSC/U.Pla Ciudadania y|2 )
méviles nificacion y Consumo Evaluaciones
Calidad/D. realizadas,
Ciudadania |Evaluar Plan de Defensorias identificando |Memorias de : o 5
y Consu- |Moviles posibles evaluacion emay:l e 0% o
mo mejoras para
los siguientes
periodos.
Directora del
Centro de
Proponer mejoras continuas [Solucién  de et anis
al Plan de Defensorias Controversias |Mejoras propu 5 13-ene 19-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
; remitidos
Mbviles
Realizar encuesta telefonica|Jefe de(4 informes|Informes  de
a los consumidores que|Unidad de|de mediciones
ingresaron sus casos a través| Planificacién y|Evaluaciones :
de la Defensoria Movil Calidad realizadas 06-ene 23-dic L L L L
1.3.3 Evaluaciéon |Califica| Trimestr| + | NJA | 8 9 9.38 |Coordinar la|D. Descen- Eoralizacibi del tabaio sobra Director ~ de|Plan disefado|Informes de
Calificacion segun check| ci6n al estandarizacién  |tralizacion SHticibacion. cilda d; gt Descentraliza |e implementaci
del list del funcionamiento Ip RGOS de Chalch cién implementado|6n
funcionamient de las Oficinas o= JiLncipios, ge Lha chuapa 06-dic 23-dic 3 3 3 3
e jas Regionales con las y San Sebastian Salitrillo en
oficinas Direcciones Santa Ang ¥ &l Grupo Gestor
regionales Nacionales de San Miguel.
Establecer mecanismos|Director ~ de|Mecanismos |Reportes
idéneos de comunicacién y|Descentraliza |definidos  e|trimestrales
coordinacion de acciones|cion implementado ;
entre las Gerencias s e | 2t L L 1 1
Regionales y las Direcciones
Nacionales.
Apoyar la D. Realizar evaluaciones sobre|Director  de|Evaluaciones |Reportes
coordinacion  de| Descentrali |el funcionamiento de las|Descentraliza |realizadas mensuales 06-ene 23-dic 3 3 3 3
acciones de| zaciéon |oficinas regionales (I) cion
mejora  continua Director ~ de|Proyecto de|Reportes de
entre las diferentes Descentraliza |mejoramiento |implementaci
Direcciones Implementar un proyecto de|cisn implementado|é6n
Nacionales y areas mejoramiento sobre el
de la Defensoria fortalecimiento de 06-ene 23-dic 1 1 1 1
Central con las capacidades en el personal
oficinas de los CSC.
regionales.

7
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
REP. AL 2013 INICIATIVAS AREA(S) TIVIDADES CARGO RESPONSABLE RESILTADO MEENO he
R rﬁ%ne mos enn. rom ::sa; — T"ME" RESPONSAB o = ESPERADO (META) VERIFICACION 5 s Y = o -
OBJETIVO 14. 1 LA Y DE CASOS COLECTIVOS PARA PROTEGER EL INTERES
DE LOS
1.4.1 Practicas| 2- No. De % |Trimestr |+ 90%| 100%| 57.50% |Disenar e CSC; Coordinar la revision y ajuste|Directora del| Tramitacién | Instructivo
ilicitas de casos de al implementar un Ddescent; |al instructivo de casos|Centro de|de casos|actualizado vy
afectacion interes instructivo parala |DVM; TS; |colectivos (Intereses|Solucién  de|colectivos aprobado
econdmica determinado preparacion y DJ; DCYC |determinables) Controversias |segln 3
colectiva , tramitados presentacion de instructivo 06-ene | 31-mar | 100%
identificadas y |en el tiempo denuncias por actualizado y
denunciadas |establecido / casos colectivos aprobado
(Determinado Total de
o ) _casos Coordinar con el CSC, DJ y|Director(a) |Instructivo  |Documento
determinable) |identificados DD, la revisién y ajuste al|Vigilancia de|actualizado
» segun el instructivo para la atencién de|Mercado
procedimien casos colectivos (Intereses Oé-ene | 28-mar | 1
to difusos).
establecido.
1.4.2 Practicas|No. De| % |Trimestr |+ 75%| 100%| 58.50% Revisar y proponer|Direccién  de|Instructivo Documento
ilicitas de|casos de al modificaciones pertinentes al|Ciudadania y|actualizado
afectacion interes procedimiento de preparacién|Consumo
econdémica difuso y presentacién de denuncias »
colectiva tramitados por casos colectivos 06-ene 31-mar | 100%
identificadas y|en el tiempo
denunciadas |establecido /
(Intereses total de
difusos-DVM) casos Revisar y proponer| Tribunal Instructivo Documento
identificados modificaciones pertinentes al|Sancionador |actualizado
, segun el procedimiento de preparacion
procedimien y presentacion de denuncias
to por casos colectivos 06-ene 31-mar | 100%
establecido.
Revisar y proponer|Director  de|Instructivo Documento
modificaciones pertinentes al|Descentraliza |actualizado
procedimiento de preparacion|cién
resentaciéon de denuncias
:OF: casos ccl>lectivos U 06-ene 31-mar | 100%
Revisar y proponer|Directora Procedimient | Documento
modificaciones pertinentes al|Juridica o revisado y|de
procedimiento de preparacion presentado |procedimiento
y presentacién de denuncias enla UPYC |elaborado
por  casos  colectivos 01feb | 31-mar |100%
diferenciando el tramite para
las de interes determinable y
de interés difuso.
Tramitar casos colectivos de|Directora 90% de|Informe
interés determinado o|Juridica/Geren|casos mensual
determinable conforme al|cia de|colectivos
v que corresponda (1) dentro de los
= plazos
-
~ definidos
Lic. Yanel Yrbina v
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S
INDICADORES F?:Em"ﬁ ”'.‘.“éf'..&"‘ PERIOD. "::; A = h i e Rm oo e« Esg&‘g?:gm VE:?:‘EM NI FIN A2l T2 T
Tramitar casos colectivos de|Directora 70% de|Informe
interés difuso conforme al|Juridica/Geren|casos de|mensual
procedimiento establecido (l) |cia de|interes difuso
Procuraciéon  |tramitados
por mes 06-ene 23-dic 18% | 18% | 17%
dentro del
plazo definido
i 0,
Elaborar y tramitar solicitudes ?J’;;gfeeren gﬁcﬁud £ - ::g’s?;
de anticipo de prueba segun ca delelaboradas y 06-ene 23-dic 25% | 25% | 25%
PGRIpFIrent Procuracién _ |tramitadas
R . Directora 100% de|Informe
Asistir a las audiencias de|, -~ s
soitigo. de  praihs Yl oo cemd Mitencias  mensusl O6-ene | 23dic | 25% | 25% | 25%
destruccién de producto L s i
Procuraciéon
Apoyar la identificacion de al |Direccién de|4 casos Informes o
menos 4 casos colectivosy |Ciudadania y|colectivos ayudas
canalizarlos ante la Direccién |Consumo apoyados. memorias.
del Centro de Solucién de 06-ene 23-dic | 25% | 25% | 25%
Controversias y dar
seguimiento a los casos.
Evaluar la| Tribunal
efectividad de la|Sancio- 5 "
denuncia por|nador Retrqahmentar 4 Serylplos ; :
cagos: colactivas Juridicos sobr.e la efectividad Tnbupal REliioREs Minutas de 06-ene 23.dic 1 1 1
. afactacion de las denunC|a§ presentadas|Sancionador reuniones
econdmica por casos colectivos
presentados
Aplicar resolucién |D. CSC/D. Directora del| Expedientes
alterna de Descen-  |Finalizar los procedimientos|Centro  de|de denuncias
conflictos alas |tralizacion |de atencién a denuncias por|Solucion  de|colectivas
denuncias por casos colectivos presentadas) Controversias |debidamente |gypegientes
casos colectivos hasta 2012, de conformidad documentado 0
A " : cerrados y| 06-ene 31-mar | 100%
atendiendo con el Instructivo y a los sy aiehiados
criterios de calidad criterios de calidad y calidez. archivados. ;
y calidez (Finalizacion ~ de  casos
pendientes)
Directora del|Expedientes |Memorandos
Atender, construir y aplicar| Centro de|de denuncias |de casos por
resolucion alterna de|Solucién  de|colectivas intereses
conflictos a las denuncias por| Controversias |debidamente |colectivos
casos colectivos presentadas documentado |remitidos @l og.ene | 23-dic | 25% | 25% | 25%
de conformidad con el s y tramitados | Presidencia
Instructivo y a los criterios de en tiempo
calidad y calidez.

Perspectiva 1/Pigina 20




PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
TR F?&“;‘w“;"“ u:g;nune WLy ':"‘SEQ o REP. AL 2013 INICIATIVAS RE?:)NN:)AB ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE Es:si%?:g'm VE';E::‘ZEM e 3 o B s a
Lmc META
Atender, construir y aplicar|Director  de| Expedientes
resolucion alterna de|Descentraliza | de denuncias | pmemorandos
conflictos a las denuncias por|cién/G.R. colectivas | ge casos por
casos colectivos presentadas|Occidente debidamente | ntereses
de conformidad con el documentado| colectivos | 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
Instructivo y a los criterios de s y tramitados| remitidos a la
calidad y calidez. en tiempo. Unidad
responsable.
Atender, construir y aplicar|Director  de| Expedientes
resolucion alterna de|Descentraliza | de denuncias | pemorandos
conflictos a las denuncias por|cién/G.R. colectivas | 4e casos por
casos colectivos presentadas|Oriente debidamente |  intereses
de conformidad con el documentado | colectivos | 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
Instructivo y a los criterios de s y tramitados| remitidos a la
calidad y calidez. en tiempo. Unidad
responsable.
143 Pronto| Fechade | Dias | Semestr 365 | 240 | 180 615 |Disedare Tribunal Elaboracién de resoluciones|Tribunal 100% de las| Resoluciones
ejercicio de la| notificacion al implementar un Sancio- sobre las peticiones|Sancionador |peticiones emitidas por
potestad de la Procedimiento nador presentadas, mediante formuladas al| el Tribunal
sancionatoria | resolucién Interno para la escritos recibidos durante la Tribunal Sancionador
ante final -menos- tramitacion de tramitacion y finalizacién de Sancionador |contenidasen| pg.ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
denuncias de| fechade denuncias por los casos colectivos. son resueltas los
casos recepcién casos colectivos tanto en la| expedientes
colectivos dela tramitaciéon y
denuncia finalizacién
Aal
Tramitacién expedita de los|Tribunal
casos colectivos, acorde a la|Sancionador 100% de |
complejidad de las DRgeLIos
denuncias, escritos [} Casos
incidentes, tomando en resueltqs o Expedientes | 06-ene 23-dic 50% | 50%
cuenta el tiempo de el p 4empo
respuesta ante las peticiones definido en el
formuladas por el Tribunal proceso
Sancionador
Enviar de forma expedita, al|Tribunal 80% de los Sistema
menos el 80% de las|Sancionador |casos son| SARA/Actas
notificaciones  relacionadas notificados en|de notificacion
con los casos colectivos el plazo| contenida en
establecido los 06-ene 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
en el proceso | expedientes
Evaluar la|U. Evaluar la efectividad del|Jefe de|2 informes de|Informes de
efectividad del|Planificacié |procedimiento  interno  de|Unidad de|Evaluaciones |mediciones
procedimiento ny Calidad |tramitacion de casos|Planificaciéon y|realizadas 06-ene 30-sep 1 1
definido colectivos (1) Calidad
Perspectiva 1/Pigina 21
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
3 AREA(S) RESULTADO MEDK)DE‘
F(')‘RE%DE “::.:’:E = S l::: nunsu REP. AL 2013 INICIATIVAS RESPONSAB ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE (META) o il % 2 = 18
Sistematizar  los| Tribunal Trasladar a la Presidencia las| Tribunal 100% d
criterios aplicados|Sancion- |resoluciones finales de los|Sancionador I° . S
en las|ador casos  colectivos,  con ;_lest‘) UCOnES
resoluciones  de indicacion de los criterios df:;::’
denuncias por aplicados c'asosas N Memorandum | 06-ene 23-dic 1 1 1 1
casos colectivos precrc's SN
trasladan a
Presidencia
144 (No. de| % Anual | + | 70% 90% 86% |Evaluar que las|U. Jefe de|2 informes de|Informes de
Efectividad de|casos denuncias por| Planificacioé E = .| Unidad de|Evaluaciones |mediciones
las denuncias|colectivos casos colectivos|n y Calidad p‘\;"a lu:as:sueccila:ctjsgg ur;c::: Planificacion y|realizadas
resentada . li 06-ene 30-se| 1 1
S e I e presemadas do corlmidad O%1%¢ :
presentados |nte / N° de con el Instructivo ’
casos
colectivos Monitorear las|D. Juridica |Dar seguimiento constante|Directora Monitoreo Informe
presentados denuncias por; del estado de los casos por|Juridica/Geren|mensual mensual
) X 100 casos  colectivos denuncias  colectivas  de|cia de
presentadas al interés determinado o|Procuracion
Tribunal determinable y  difusos 06-ene 23-dic 3 3 3 3
Sancionador admitidas y tramitadas en el
Tribunal Sancionador
Atender D. Dar respuesta a los|Director(a) Atander el
oportunamente los| Vigilancia |requerimientos y|Vigilancia de 100% de los
dietvionms | 9 . [pivencionss. ‘del  Trbunsiiemcacs requerimiento |Informe 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
prevenciones que|Mercado/D. |Sancionador. i
haga el Tribunal| Juridica/D % mciidos en
Sancionador CSsC ol imestre
Dar respuesta a los|Directora del
requerimientos y|Centro de|Atender el
prevenciones del Tribunal Solucién  de|100% de los|,, . o
Sancionador, en caso de|Controversias |requerimiento e 06-ene 23-dic 25% | 25% | 25% | 25%
solicitud. s recibidos en
el trimestre
Responder dentro del plazo|Directora 100% Informe
legal a los requerimientos y|Juridica/Geren|requerimiento |mensual
prevenciones del Tribunal|cia de|s respondidos
Sancionador Procuracién |en plazo del 06-ene 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
total de
recibidos
Ejecutar las| Tribunal |Verificar el pago efectivo|Tribunal Informe  de Informe
sanciones Sancio- |dentro del plazo. (10 dias|Sancionador |pago de Winsial 06-ene 23-dic 3 3 3 3
impuestas por el nador |habiles) multas
Tribunal Trasladar a la Presidencia las| Tribunal
Sancionador certificaciones Sancionador  |Elaboracion | e o
: : y
correspondientes por multas del oficio Y| o vieaciones
no canceladas en el plazo, certificaciones R 06-ene 23-dic 3 3 3 3
mediante la elaboracion de por multas no Presidencia
Q\h OEL C 7o) oficios de remisién a la FGR canceladas
4,o o ~ % Presentar los oficios y|Tribunal Oficios
BB % ZHE BRFX71N VLA S % ~[certificaciones a 1a FGR por|Sancionador ~|Presentacion | o Y :
& E los casos de multas no del oficio y| o vidos a la| 08-€Ne 23-dic 3 3 3 3
lw pagadas para su ejecucion certificacion
1 o FGR
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FECHA PROGRAMACION
r=r INICIATIVAS i ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE | RESULTADO ESPERADO |\ pE vERIFICACION
INDICADORES F“,’:‘E%"E URROADRE | mmn | o] LR TR =z Sleats Rz e N FIN ™ T2 T T4
OBJETIVO ESTRATEGICO 2.1/ GARANTIZAR EL APOYO EFECTIVO Y OPORTUNO DE LA
ADMINISTRACION HACIA LAS AREAS EJECUTORAS
2.5 Solicitud Mensu |+ 80%| 90% 95%| 95% |Optimizar los| D.ADMON. |Actualizar sitio Web Institucional| Directora de|98% de|Informe
Solicitudes |es % |al sistemas /UPYC |segln lineamiento interno y de|Admon/GSI requerimientos | mensual 06-ene | 23-dic 3 3 3 3
resueltas en|(ejecutad informaticos de gobierno central atendidos
l(;.)sf t_:;empos aseen el control. Atender requerimientos en lo|Directora  de|98% de|Informe
Eliios :;e;_npg relacionado a  mejorar  el|/Admon/GSI requerimientos  |mensual
/el{m. °: funcionamiento de los diferentes atendidos
80 :?(t)?) Médulos del Sistema de Atencién
- a Reclamos y Asesorias (SARA). oeane | 28dic'l 8 3 3 3
(La atencion del requerimiento
esta sujeta al plazo estimado para
su cumplimiento).
Atender requerimientos en lo|Directora  de|98% de|Informe
relacionado a  mejorar  el|Admon/GSI requerimientos | mensual ’
funcionamiento del Sistema de atendidos 06-ene | 23-dic | 3 3 3 3
Compras Institucional
Atender requerimientos en lo|Directora  de|98% de|Informe
relacionado a  mejorar  el|{Admon/GSI requerimientos | mensual !
funcionamiento del Sistema de atendidos 06-ene | 23-dic | 3 3 3 3
Activo Fijo Institucional
Atender requerimientos en lo|Directora  de|98% de|Informe
relacionado a  mejorar  el{Admon/GSI requerimientos | mensual 4
funcionamiento del Sistema de atendidos 06-ene | 23-dic | 3 3 3 3
Almacén Institucional
Atender requerimientos en lo|Directora de|98% de|Informe
relacionado a mejorar  el|/Admon/GSI requerimientos mensual
funcionamiento del Sistema de atendidos 06-ene | 23-dic 3 3 3 3
Asignacién y Control de!
Correspondencia (SIACCO)
Desarrollo del sistema de|Directora  de|Sistema Acta de
planificacién y seguimiento de{Admon/GSI desarrollado recepcion 06-ene | 30-jun 1
planes
Seguimiento al desarrollo y puesta|Jefe de Unidad|Sistema Reportes  del
en funcionamiento del software|de Planificacién|funcionando sistema
para el sistema de planificacién y|y Calidad 06-ene | 29-ago | 34% | 33% | 33%
seguimiento de planes
Atender requerimientos en lo|Directora  de|98% de|Informe
relacionado a  mejorar el Admon/GSI requerimientos  |mensual
funcionamiento de Sistema de atendidos .
Seguimiento,  Monitoreo 06-ene | 23-dic | 3 3 3 3
Evaluacién del Sistema Nacional
de Proteccién al Consumidor
Atender requerimientos de|Directora de(98% de|Informe
soporte en lo relacionado los|{Admon/GSI requerimientos | mensual
Sistemas utilizados por la Unidad atendidos 06-ene | 23-dic 3 3 3 3
de Acceso a Informacién Publica y
Transparencia
5 ’ ’ Atender  requerimientos _en|Directora  de|98% de|Informe flLE S 8 = el
relacién al Sistema "Observatorio Admon/GSI requerimientos | mensual 06-ene | 23-dic 3 3 3 3
de Precios" atendidos

Lic. Yanci|

Presidenta Perspectiva 2/Pégina 1

32




PLAN OPERATIVO ANUAL 2014
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KPI'S FECHA PROGRAMACION
otnd INICIATIVAS mm": ’. 8 ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE | RESULTADO ESPERADO | yipry e VERIFICACION

INDICADORES '?"‘Em““ umaDDe | ven | o | UNER A e = gy o e ™ FIN 2 7 ™ T4
Desarrollo del Sistema de Centro|Directora  de|Sistema Acta de
de Documentacién Virtual Admon/GSI desarrollado recepcion 06-ene | 31-mar 1
Coordinar la implementacién del|Directora  de|Sistema Informes del
SGSI (Sistema de Gestion de lajAdmon/GSI implementado avance de
Seguridad de la Informacién) implementacion 068 | oaudic 1 1 1 1
Implementacién de sistema para|Directora  de|Sistema Acta de
compartir arch.ivos para cada area|Admon/GSI| implementado recepcion 03-abr | 31-may 1
(interna y publica)
Atender requerimiento en lo|Directora  de|Requerimientos at{Acta de
relacionado al desarrollo del{Admon/GSI recepcion
Sistema de Centro de Costos 27-ene | 30-abr 1
Institucional
Implementacién de nueva|Directora  de|Plataforma implem Acta de
plataforma de correo electrénicolAdmon/GSI certificacion  de| 01-abr | 30-jun 1
Institucional funcionamiento
Dar mantenimiento y optimizar la|Directora  de|Equipo Informe
infraestructura  tecnolégica del|/Admon/GSI funcionando a|mensual _
equipo del Sitio de Contingencias satisfaccion 06-ene | 23-dic | 3 3 3 3

Dar mantenimiento y optimizar la|Directora  de|Mantenimiento de{1 Informe de
Infraestructura  Tecnolégica y|Admon/GSI equipo realizado |mantenimiento

comunicaciones (Redes de datos) O1-nov | 23-dic 1
Atender requerimientos del Plan|Directora  de|[100% de/Informe
Nacional de Gobierno Electrénico|Admon/GSI requerimientos  |mensual
conforme a la programacién de atendidos Y
Direccién de  Innovacién y 06-ene | 23-dic | 3 3 3 3
Tecnologia del GOES.(ITIGES)
Atender requerimientos en lo|Directora  de|98% de|Informe
relacionado a  mejorar el Admon/GSI requerimientos  |mensual
funcionamiento de Intranet, (La atendidos ,
atencion del requerimiento esta 06-ene | 23-dic | 3 3 3 3
sujeta al plazo estimado para su
cumplimiento).
Dar mantenimiento Técnico a|Directora  de|Base de datos fun¢Informe )
Base de datos Admon/GSI trimestral 06-ene | 23-dic | 1 1 1 1
Coordinar y dar seguimiento al|Directora  de|Programas Acta de
desarrollo del Sistema de Gestién|Admon/GSI fuentes aceptacion
de Reclamos en la Etapa Il - documentados,
Programacion fase de pruebas
de 06-ene | 23-mar 1
funcionamiento
aprobadas por el
EL comité
N
e:wc C’O,v Coordinar y dar seguimiento al|Directora  de|Sistema Acta de
i S (o) MP"' & T IR o S | desarrollo del Sistema de Gestion|Admon/GSI implementado aceptacion .
(2] de Reclamos en la Etapa IV - gl I 0O1-abr|30-jun I
< 2 % Implementacién
AN O
%\ j d
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KPI'S FECHA PROGRAMACION
p=>ry INICIATIVAS AREAS ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE | RESULTADO ESPERADO | yie i, ne VERIFICACION
INDICADORES F?:Emn“ UNIDAD DE PER. Lll:l:: e T gaLan o e INI FIN ™ T2 ™ T4
Brindar servicios de apoyo|Directora  de|Atender el 95%|Informe
logistico a las unidades|Admon/ULOG |de los|mensual .
ejecutoras. requerimientos O6-ene | 23-dic | 3 3 3 3
solicitados
Administrar los| D.ADMON / |Mantener conciliados| Dir. Registros 24 reportes
recursos, DJ mepsualmente los  sistemas:|/Admon/ULOG- |conciliados 06-ene | 23-dic 6 6 6 6
bienes y| Activo fijo y Almacén. ACTIVO FIJO
sl,)ecrwcms i Dar seguimiento a la ejecucién de|Directora  de|Seguimiento a|Registros de
E los contratos de servicios, en los|Admon/ULOG |cumplimiento de|reportes de
re_lativo a la prestacién de los 1 ppntratos de seryif:ios 06-ene | 23-dic 3 3 3 3
mismos de acuerdo a las servicio recibidos
clausulas establecidas.
Gestionar los reclamos originados|Directora  de|Reclamos Control de
por siniestros, si se presentan. Admon/ULOG |gestionados registros de| p6-ene | 23-dic 3 3 3 3
reclamos
Realizar levantamiento fisico de|Dir. 2 inventarios|Informe de
inventario de Activo Fijo y/Admon/ULOG- |realizados resultados de 2 ]
Almacén ACTIVO FIJO- inventarios 01-oct | 23-dic 2
ALMACEN
Gestionar el otorgamiento de las|Directora  de|Atender el 100%|12 informes
prestaciones al personal|Admon/Talento |de las|elaborados .
cumpliendo los procedimientos|Humano prestaciones 06-ene | 23-dic | 3 3 3 3
establecidos solicitadas
Realizar los procesos solicitados|Directora de|Atender el 100%|12 informes
de seleccion y contratacion de|Admon/Talento |de las solicitudes|elaborados 06-ene | 23-dic | 3 3 3 3
personal Humano de contratacién
P :
Elaborar y remitir en las fechas|Directora  de(100%  Planillas|Control de
establecidas las planillas de pago|Admon/Talento |elaboradas y|registros de '
de salarios, prestaciones, horas|Humano remitidas en los|planillas 08-ene | 23-dic 3 3 3 3
extras y otras. primeros 5 dias
Realizar los controles|Directora  de|Controles Informe
administrativos  relativos a lajAdmon/Talento |administrativos | mensual 06-ene | 23-dic 3 3 3 3
gestion de Talento Humano Humano actualizados
Realizar la gestion de|Directora  de|100% de|Informes
Adquisiciones de Bienes y|/Admon/UACI |requerimientos mensuales
Servicios a requerimiento de las atendidos .
unidades ejecutoras, de acuerdo a 06-ene | 23-dic | 3 3 3 3
las solicitudes que se presenten.
Gestionar a requerimiento de los|Directora  de|Atender el 100%|Notas de
administradores  de  contrato|Admon/UACI |de los reclamos|reclamo ,
reclamos derivados por requeridos 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
incumplimiento.
Atender los requerimientos| Directora Atencion del|Informe
relacionados con la aplicacién del|Juridica 100% de los|mensual i
proceso de adquisiciones vy requerimientos O6-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
contrataciones institucionales.
Elaborar plan de compras|Directora de 01-jul 30-jul
institucional para el_gﬁo 2015 y|Admon/UACI 01-jul | 30-jul 1
— -~ |gestionar su apr — — —- — - —- —
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KPI'S FECHA PROGRAMACION
REPORTAD| AREA(S) RESULTADO ESPERADO
2014 INICIATIVAS PONSAB ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE MEDIO DE VERIFICACION
INDICADORES ‘?"‘Em"“ e | e | oe| rAER = — i o hiaidad ™ FIN T T2 T T4
Seguimiento al Plan de Compras|Directora  de|Informe trimestral |Informe :
2014 Admon/UACI 06-ene | 23-dic | 1 1 1 1
Seguimiento a la implementacién|Jefa de Unidad|El 80% de las|Informes
de la guia de compras verdes Ambiental compras de los 2|semenstrales
productos
definidos,
cumplen con los 06-ene | 23-dic 1 1
criterios definidos
para compras
verdes
Campafias de sensibilizacion en|Jefa de Unidad|Reduccién Informe
consumo sostenible, para el|/Ambiental porcentual en el/semestral
personal de la DC. consumo de 06-ene | 23-dic 1 1
papel, agua,
energia
Elaboracién de instructivo del|Jefa de Unidad|Intructivo de|Documento de
manejo de desechos sélidos|Ambiental manejo de los|instructivo
institucionales desechos sdlidos 06-ene | 31-mar 1
presentado
Implementacién del instructivo del|Jefa de Unidad|Manejo adecuado|Reporte
manejo de desechos soélidos|Ambiental del 100% de los|mensual
institucionales desechos :
celodtns 06-ene | 23-dic 3 3 3 3
generados
2.2 Calificaci | Califica|Trimes| + | NJA | 7.5 8 8.19 |Implementar ADMON/UP |Realizar encuesta trimestral de|Jefe de Unidad|4 informes de|Informes de
Satisfaccion |6n en| cién tral sistema de| YC/UFI |satisfaccién del cliente interno|de Planificacion|Evaluaciones evaluacion )
del cliente|encuesta medicion  de (Unidades Ejecutoras) y externoly Calidad realizadas 06-ene | 23-dic | 1 1 1 1
interno y|de satisfaccion del (Proveedores) (1)
e pafssacct ChSC a0 Dar seguimiento a observaciones|Directora  de|Seguimiento Informe
6n  del externo. | 4
disrite en:g?adgz de ?s e?cuistas de|Admon ;%a:)l:;ado en
; satisfaccion  al  cliente  que o .
:::;:‘% y requieran la participacion de la 08-ene | 23-dic 1 1 1 1
Unidad de Talento Humano
Dar seguimiento a observaciones|Jefe de Unidad|Seguimiento Informes
emanadas de las encuestas de|Financiera efectuado en un
satisfaccion al  cliente  que|Institucional 100% ;
requieran la participacion de la 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
Unidad Financiera Institucional.
Crear e/ADMON/UAI |Actualizar los procedimientos de|Jefa de Unidad| 1 documento con| Documento
implementar un|PYT la Unidad, en los aspectos de|de Acceso a la| procedimientos
sistema de tiempo, forma y en los formularios, mfprfnacrén actualizados 06-ene | 30-un 100%
gestion de acorde a los requerimientos de la|Publica y
quejas y LAIP y la Defensoria delltransparencia
reclamos Consumidor
internos y Recibir, tramitar y responder|Jefa de Unidad| Tramitaciéon del | Documentos
externos solicitudes de informacion publica|de Acceso a la| 100% de las
y de datos personales, que|informacion solicitudes que
cumplan con los requisitos de la{Publica y| ingresenala 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
LAIP y en los plazos establecidos|transparencia UAIPT en los
en la Ley. tiempos de la
LAIP
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KPI'S FECHA PROGRAMACION
AREA(S) RESULTADO ESPERADO
2014 ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE MEDIO DE VERIFICACION
INDICADORES F?II"E‘I‘)IK:“-SNDE IJ::I'E);:,‘DE PER. DIR. I:‘l:: T = Rl RO e INI FIN ™ T2 T T4
Recibir, tramitar y responder|Jefa de Unidad| Tramitacién del Documentos
quejas; reclamos; sugerencias;|de Acceso a la| 100% de las
comentarios; consultas y|informacion solicitudes que
orientaciones que ingresen de|Publica y| ingresenala )
manera verbal, escrita, telefénica|transparencia |UAIP con relacién 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
o web, relacionados con los a lo establecido
servicios prestados por la DC en la Ley de Etica
Gubernamental
Elaborar una estrategia de|Jefa de Unidad] 1 Documento Documento
divulgacion del servicio que presta|de Acceso a la elaborado
la  UAIPT-DC que incluya|informacion o
lineamientos de la LAIP y Politica| Pablica y OO | A% 1000
de Transparencia (a nivel interno y|transparencia
externo)
Implementacion de la estrategia|Jefa de Unidad 100% de Documentos
de divulgacién del servicio que|de Acceso a la| implementacion
presta la UAIPT-DC que incluya|informacién > g . .
lineamientos de la LAIP y Politica| Pablica y 06-ene | 23-dic 33% | 33% | 34%
de Transparencia (a nivel interno y|transparencia
externo)
Organizar el archivo de gestion de|Jefa de Unidad Archivo Archivo fisico y
la UAIPT de Acceso a la| actualizado de digital
informacion los documentos | actualizados ’
Publica y| ingresados y 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
transparencia generados
mensualmente
2.2 GARANTIZAR QUE LA GESTION, LA ASIGNACION Y USO DE RECURSOS RESPONDA A LAS
PRIORIDADES INSTITUCIONALES Y EN FORMA OPTIMA
221 (Presupu |% Mensu |+ |[N/A | 100%| 100%| 98%|Funcionamiento UFI Disefar sistema de control de|Jefe de Unidad|Sistema disefiado |Aplicacién
Correspond esto al del sistema de asignacion y uso de recursos. Financiera informatica 25-ene | 31-mar | 100%
encia entre| asignado centro de Institucional
ol o} P ; °°t°’;°z POl Coordinar el desarrollo  e|Jefe de Unidad|Sistema Reportes
Z;?::::gsz :tl.cl)pue :jnelcjto?':s A Implementacién del sistema de|Financiera funcionando generados
el planeado acuerdo a ::::J:csﬂosde s e iall o e in o seinnin :ii?g:\a o 01-abr | 23-dic 50% | 25% | 25%
presupuesto de planes E i
planeado acuerdo operativos
pri oz dad Ejecutar UFI Revision y adecuacion de|Jefe de Unidad|Actividades con|Certificacion de
€5)*100 oportunamente asignaciones presupuestarias en|Financiera asignacion de|disponibildades
el presupuesto funcion de las acciones a|lnstitucional recursos para cubrir’
asignado. ilmplgmentar dentro de los tres finacieros  para gastos de las| pg-ene | 06-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
ambitos de la agenda de cambios ser acciones.
institucionales y estructurales de implementadas.
la Defensoria.
Elaboracién de la Programacion|Jefe de Unidad|PEP aprobada en|Reporte de PEP
de la Ejecucién presupuestaria Fingncigra la aplicacién SAFI Inic_ial H Y| 06-ene | 10-ene | 100%
(PEP), Institucional notificacion de
anrnhaciAn
Revision mensual de planillas de|Jefe de Unidad|Planillas, ordenes|Planillas,
remuneraciones, o6rdenes de|Financiera de compra y|ordenes de
compra y contratos por la|Institucional contrato con visto|compra y .
adquisicion de bienes y servicios. bueno de UFI.  |contratos 10-ene | 12-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
= e e — - hevisadeS——————] e R
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KPI'S FECHA PROGRAMACION
e ORIAD INICIATIVAS AREaE) ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE | RESULTADO ESPERADO | ey e yERIFICACION
INDICADORES F?"‘E%"E |- e i = e P, St st el o=l ™ FIN m 2 ) T
Elaboracién mensual de|Jefe de Unidad|La totalidad de|Reportes de
compromisos presupuestarios por|Financiera planillas de|compromisos
planillas de remuneraciones y por|Institucional remuneraciones, |presupuestarios
adquisicién de bienes y servicios. contratos y|generados
ordenes de|desde 1l 10-ene | 19-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
compras aplicacion SAFI.
recibidos en el
mes con
COMPromisos
Control de Embargos Judiciales |Jefe de Unidad|Actualizacién Reportes en
Financiera mensual de|cuadros de
Institucional controles y cuenta|excel y de la| 06-ene | 23-dic 3 3 3 3
bancaria. aplicacion SAFI.
Recepcién, revisién y registro de|Jefe de Unidad|El total de la|Reporte de
documentacién para la generacion|Financiera documentacién  |obligaciones por
de obligaciones por pagar, por|Institucional es revisada y|pagar desde la
remuneraciones y compras de digitada en la|aplicacion SAFI.
bienes y servicios. aplicacion ~ SAFI 13-ene | 22-dic 3 3 3 3
para la
generacion de
obligaciones por
pagar.
Revision de  documentacién|Jefe de Unidad|La totalidad de|Informes y
relacionadas a obligaciones por|Financiera documentacién y|reportes de
pagar por remuneraciones y|Institucional obligaciones movimientos
bienes y servicios para la generadas  son|contables
validacion  contable 'y su revisadas, contables 13-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
devengamiento. validadas y|generados por
devengadas la aplicacion
contablemente SAFIL.
Elaboracién, envio y seguimiento|Jefe de Unidad|Elaborados y|Reportes
a requerimiento de fondos ante el|Financiera remitidos los| contables
MINEC. Institucional | réquerimientos - dellgenerados  por
100% della  aplicacion| 13-ene | 14-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
obligaciones POr| SAF|.
pagar generadas
en cada mes.
Cancelar oportunamente los|Jefe de Unidad|Facturas y|Reporte de
compromisos de caracter|Financiera recibos obligaciones por
emergente Institucional cancelados en los|pagar
Suspn DRt 13-ene | 14-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
requeridos. desde la
palicacion SAFL.
Elaboracién y presentacion de la|Jefe de Unidad|Declaraciones Declaraciones
declaracién de retenciones|Financiera presentadas firmadas y
mensuales sobre la renta. Institucional adecuadamente y|selladas por la
en los tiempos|DGIl y notas de| 07-ene | 12-dic 3 3 3 3
requeridos. remision al
MINEC.
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KPI'S FECHA PROGRAMACION ‘
REPORTAD| AREA(S) RESULTADO ESPERADO 1
2014 INICIATIVAS PONSAB ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE MEDIO DE VERIFICACION
INDICADORES F?:Em”“ w per. | o | LAER TR w7 P e Tl NI FIN i T2 ™ T4
Elaboracién y presentacién de|Jefe de Unidad|Informes Informes
informe mensual de retenciones|Financiera presentados firmados y
del 1% del IVA. Institucional adecuadamente y|sellados por la 3
en los tiempos|DGIl. O7-ene | 12-dic 3 , 3 3
requeridos.
Elaboraciéon de Informe Anual de|Jefe de Unidad|Informe Informe firmado
Retenciones de renta. Financiera presentado y sellado por la
Institucional adecuadamente y|DGII. 15-ene | 31-ene | 100%
en el tiempo
requerido.
Conciliar las cuentas bancarias de|Jefe de Unidad|Los saldos de/Documentos de
laDC. Financiera todas las cuentas|conciliaciones
Institucional bancarias bancarias.
institucionales
son conciliados 15-ene | 12-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
mensualmente.
Reportar a la DGT del Ministerio|Jefe de Unidad/Mensualmente y|Cuadro de
de Hacienda analisis de saldos|Financiera en las fechas|analisis de
bancarios. Institucional establecidas se|saldos
reporta a la DGT|bancarios 15-ene | 12-dic 3 3 3 3
analisis de saldos|remitidos a la
bancarios. DGT.
Seguimiento, adecuacion, gestion |Jefe de Unidad|100% de|Documentos de
y rendicién de cuentas de Financiera requerimientos requerimientos
proyectos. (Requerimiento de Institucional atendidos con|de fondos. X =
fondos) relacién a fondos 15-ene | 12-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
de proyectos
Seguimiento, adecuacion, gestion |Jefe de Unidad|Informes Informes
y rendicién de cuentas de Financiera elaborados y
proyectos. (Elaboracién de Institucional presentados en 15-ene | 12-dic 4 1 1
informes) base a
requerimientos
Realizacion de cierres contables|Jefe de Unidad|Cierres contables|Estados
mensuales. Financiera mensuales Financieros
Institucional efectuados en los|mensuales.
tiempos 08-ene | 08-dic 3 3 3 3
establecidos.
Realizacién de conciliaciones de|Jefe de Unidad|saldos de cuentas|Documentos de
saldos segun registros contables y|Financiera de existencias de|conciliaciones
de control administrativo sobre|Institucional consumibles, mensuales.
existencias de  consumibles, combustible y -
combustible y activos fijos activos fijos 1208 | 12-0kc 3 S 3 o
institucionales. conciliados
mensualmente
Lic. Yanci l‘vblm i Pesepective /Pigian 7




PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
REPORTAD| AREA(S) RESULTADO ESPERADO
2014 INICIATIVAS ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE MEDIO DE VERIFICACION
o F%RE%DE m . I:‘N:: ek = OAL 2013 RESPONSAB (META) X e " - - N
Realizar cierre Anual de la|Jefe de Unidad|Se realizan los|Estados
contabilidad institucional Financiera cuatro cierres en|financieros.
Institucional los tiempos
establecidos 10-ene | 23-ene | 100%
segun normativa.
Liquidar el Presupuesto asignado|Jefe de Unidad|Elaboracion y|Informe de
en el afio 2013. Financiera remision de|liquidacion  del
Institucional informe de|presupuesto
liquidacién ~ del|2013 remitido y %
presupuesto 2013|nota de finiquito 24-6ne | 10-leb | 100%
segun emitida por la
requerimientos  |DGP.
Preparacion y envio de Estados|Jefe de Unidad|Generacion y|Estados
financieros mensuales a la|Financiera envio a la DGCG|Financieros vy
DGCG. Institucional Estados notas de
Financieros  en|remision.
base a 10-ene | 10-dic | 3 3 3 3
requerimientos
segun normativa.
Atencién y entrega de informacion| Jefe de Unidad | Visitas de|Hoja de control
a visitas de supervisién| Financiera |supervision de visitas de la
designadas por la DGCG. Institucional |contable de Ila|DGCG.
DGCG atendidas
adecuadamente y 03-feb | 19-dic | 2 3 3 3
sin observaciones
de consideracion.
Informar al Ministerio de Hacienda|Jefe de Unidad|Envio oportuno y|Nota de
los avances fisicos financieros del|Financiera adecuado de|remision
presupuesto asignado a la DC Institucional informes al|/firmada de| 10-ene | 10-dic 3 3 3 3
Ministerio de|recibido.
Hacienda
Formular el Anteproyecto de|Jefe de Unidad|Anteproyecto de|Documento de
Presupuesto 2015. Financiera presupuesto anteproyecto y
Institucional formulado y|nota de| 01-jul | 15-ago 100%
enviado. remision.
Monitorear  la|Unidad Atencion y  seguimiento  a|Jefe de Unidad|Requerimientos |Memorandum,
ejecucion Financiera |procesos de auditoria de la Corte|Financiera de auditorias|cartas de
presupuestaria |Institucional |de Cuentas de la Republica,|Institucional atendidos. gerencia e >
en tiempo y Auditorias  Externas y Auditoria informes con el| 20-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
forma Interna. minimo de
observaciones.
Realizar los procesos de pagos en|Jefe de Unidad|Pagos efectuados|Voucher de
los tiempos programados. Financiera en las fechas|cheques y
Institucional establecidas. documentos de| 13.ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
transferencias
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KPI'S FECHA PROGRAMACION
o piptes INICIATIVAS B s ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE nssm.r?:gﬁs’rsm MEDIO DE VERIFICACION
F?"‘E"Dm““ |- e | o | A e s w FIN i 7 5 T4
Dar seguimiento a procesos de|Jefe de Unidad|Disponibilidad Compromisos
adquisicion de bienes y servicios y|Financiera presupuestaria presupuestarios
remuneraciones Institucional acorde a plan de|aprobados y
compras y|reportes de
presupuesto  de|disponibilidad 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
remuneraciones y|presupuestarias
COmpromisos generados de la
presupuestarios. |aplicacion SAFI.
Elaboracién de informes| Jefe de Unidad|Presupuesto Informes de
mensuales de ejecucion|Financiera ajustado alejecucion
presupuestaria y su presentacion|Institucional necesidades presupuestaria y ?
a instancias correspondientes institucionales  y|repogramacione | 20-ene | 19-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
para su revision y analisis. disponibilidades. |s.
Elaborar y gestionar la aprobacion|Jefe de Unidad|Provisiones Reporte de
de solicitud de provisiones del|Financiera solicitadas provisiones 15-dic | 23-dic 100%
2014. Institucional aprobadas. aprobadas.
Realizar los|Unidad Elaborar y gestionar la aprobacién|Jefe de Unidad|Solicitudes de|Reportes de
ajustes Financiera |de ajustes, transferencias y|Financiera reprogramaciones | modificaciones
emanados del|Institucional |reprogramaciones al presupuesto |Institucional y ajustes y|aprobadas y/o
monitoreo, que transferencias notificaciones
sean aprobadas. de la DGP. 20-ene | 19-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
pertinentes vy
que  permitan
ejecutar en un
100% el
2.3 1/ ALCANZAR LIDERAZGO Y RESPETO EN LA GARANTIA DE LA PROBIDAD Y LA TRANSPARENCIA
EN EL USO DE LOS RECURSOS.
231 Fecha de Realizar Unidad de|Revision Plan de Trabajo 2014 y|Jefe de(Plan ajustado y|Plan de trabajo
Rendicion | entrega |Dias anual |- N/A 13 13 12 |auditorias Auditoria remision a Corte de Cuentas Auditoria remitido y carta de| 06-ene | 31-mar 1
de cuentas de internas que|Interna Interna remision
ala Informe garantice la Elaboracién del Plan de Trabajo|Jefe de|Plan aprobado y|Plan de trabajo
ciudadania | completo gestion optima. 2015 y remision a Corte de|Auditoria remitido y carta de| O1-mar| 31-mar | 1
enforma | —fecha Cuentas Interna remision
oportunay |programa Evaluacién de la estructura de|Jefe de(1 informe de|1 informe de
completa | dade control interno  institucional, y|Auditoria cumplimiento  de|cumplimiento de
entrega seguimiento a recomendaciones|Interna recomendaciones |recomendacion
~ del reportadas al mismo en el afio de control interno |es de control| 01-feb | 22-mar | 1
informe 2013 interno
completo
| Auditar los procesos de la UACI a|Jefe de|2 informes con|2 informes de
dic 2013 y junio 2014 Auditoria recomendaciones |auditoria y
Interna para mejoras al|cartas de| p6-ene | 30-sep 1 1
control interno remision Corte
de Cuentas
Revision de la  ejecucién|Jefe de(2 informes con|2 informes de
presupuestaria de ingresos y|Auditoria recomendaciones |auditoria y
egresos institucionales a dic 2013|Interna para mejoras al|cartas de| pg-ene | 23-dic 1 1
y jun 2014 control interno remisién  Corte
de Cuentas
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PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
AREA ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE | RESULTADO ESPERADO | \ueniy pE VERIFICACION
INDICADORES F?:Emnbe IJMDME&%‘DE PER. m s ko P QAo g e INI FIN m T2 T T4
Arqueo de fondos y valores Jefe de(2 informes con|2 informes de
Auditoria recomendaciones |auditoria y
Interna para mejoras allcartas de| pg-ene | 23-dic 1 1
control interno remisién Corte
de Cuentas
Revision de los registros, control y|Jefe de(1 informe con|1 informe de
saldos de bienes del activo fijo a|Auditoria recomendaciones |auditoria y carta
dic 2013 Interna para mejoras al|de remisién a .
control interno | Corte de| 01-abr | 30-jun 1
Cuentas
Revisién de registros y saldos de|Jefe de|2 informes con|2 informes de
almacén de proveeduria a dic|Auditoria recomendaciones |auditoria y
2013y jun 2014 Interna para mejoras allcartas de| ps-ene | 23-dic 1 1
control interno remisién  Corte
de Cuentas
Revision de cifras de los estados|Jefe de|Informe con|Informe de
financieros a Dic-2013 Auditoria recomendaciones |auditoria y carta
Interna para mejoras al|de remision| o1-abr | 30-jun 1
control interno Corte de
Cuentas
Revision de cumplimiento de|Jefe de|1 Informe con|1 informes de
medidas de ahorro y austeridad a|Auditoria recomendaciones |auditoria y|
junio y octubre de 2014 (Si es|Interna p/ observancia de|cartas de 01-iul | 23-di 1
emitida) politica de ahorro|remision Corte| ° Y e
y austeridad 2014 |de Cuentas
Ejecucion de auditoria especial (Si|Jefe de|Acciones Informe de
es requerida) Auditoria correctivas auditoria
Interna implementadas |especial y carta
de remision a la 01-ju| 28-sep 1
Corte de
Cuentas
Vigilar el cumplimiento de las|Jefe de|Auditoria de|Informe de
recomendaciones derivadas de la|Auditoria seguimiento auditoria de
Vigilar el ejecucion del Sistema de Control|Interna realizada seguimiento )
cumplimiento Interno y Aspectos Legales por la 01-ul | 28-sep 1
de h Corte de Cuentas (si las hay)
; Unidad de
recomgndacnon Auditoria
es derivadas de|, ..~ Vigilar el cumplimiento de las|Jefe de|Auditoria de|Informe de
la ejecucion del recomendaciones derivadas de la|Auditoria seguimiento auditoria  de
Sistema de ejecucion del Sistema de Control|Interna realizada seguimiento .
Control Interno Interno y Aspectos Legales por 01-oct | 23-dic 1
firmas auditoras externas (si las
hay)
Elaborar de Unidad de |Solicitar informacion a las|Jefe de Unidad|Documento base|Documento
forma oportuna |Planificacion |direcciones y redactar documento|de Planificacién|del informe anual
los Informes /Unidad de |base del informe anual de labores, |y Calidad de logros
presupuestarios |Comunicaci |Junio 2013 - Mayo 2014, sobre la elaborado 01-mar | 30-abr | 33% | 67%
y de gestion ones gestion y ejecucion presupuestaria
de la Defensoria del Consumidor.
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PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
REPORTAD AREA(S) RESULTADO ESPERADO
2014 OALSHS INICIATIVAS RESPONSAB ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE (META) MEDIO DE VERIFICACION
INDICADORES F‘,’:Em* ool B Ly e = N FIN ™ 7 ™ T4
Solicitar  informacion a las|Jefe de Unidad|Documento base|Documento
direcciones y redactar documento|de Planificacién|del informe
base del informe quinquenal de|y Calidad quinquenal de = .
resultados, 2009-2014, sobre la logors elaborado 01-mar | 30-abr | 33% | 67%
gestion de la Defensoria del
Consumidor.
Elaborar y presentar al MINEC el|Jefe de Unidad|Informe de logros|Informe
informe de logros. (A|de Planificacion|elaborado . % >
requerimiento del MINEC) y Calidad 01-mar | 23-dic 50% 50%
Edicion, disefio e impresion del|Jefe de Unidad| Documento Documento
informe anual (Junio 2013-mayo|de disefiado y
2014) sobre la gestion y ejecucién| Comunicacione | aprobado para la 03-mar | 31-may 1
presupuestaria de la DC. s reproduccion
Edicién, disefio e impresion dellJefe de Unidad| Documento Documento
informe de gestién (Junio 2013-|de disefiado y
2014), versién resumen Comunicacione | aprobado para la 03-mar | 31-may 1
S reproduccion
Edicién, disefio e impresion del|Jefe de Unidad Documento Documento
informe de gestion quinquenal|de pcke 'S disefiado y 03-mar | 31-may 1
2009-2014 Comunicacione | aprobado para la
rS AunniAn
Habilitar UAIYTP |Actualizar la Seccién de Gobierno|Jefa de Unidad| La Paginade |Documento de
seccion de Abierto en la pagina web|de Acceso a la| gobierno abierto |actualizaciones
Transparencia mensualmente informacién actualizada en el |gestionadas. 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
en Web de la Publica y 100%
Defensoria transparencia
Contribuir y participar en la|Jefa de Unidad| Temas definidos Meorias de
Comision de Etica para dar|de Acceso a la| y divulgados. reunién y
conocer al personal de lajinformacién respaldos de la
Defensoria del Consumidor, los|Publica y| divulgacion
principios, deberes y prohibiciones| transparencia 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
éticas, asi como otros temas
relacionados con la ética publica,
haciendo uso de los medios
electrénicos institucionales.
23.2 Registro |cantida |anual N/A 6 6 8 |Publicar el|U. Publicar el informe de gestién en|Jefe de Unidad| Publicaciéon de Anuncio
Medios en |de d informe de| COMUNICA |Prensa escrita y digital de inserto y
que se |medios gestion en|CIONES Comunicacione | documento digital 01-may | 30-may 1
divulga el |utilizados Prensa escrita y s
informe de digital
rendicion de Comunicar u. Comunicar resultados del informe|Jefe de Unidad|  Poblacion Comunicado de
cuentas resultados  del| COMUNICA |en conferencia de prensa de informada de la prensa
informe en|CIONES Comunicacione gestion 01-may | 30-may 1
conferencia de 3
prensa
Publicar ellU. Coordinar la publicacién del|Jefe de Unidad|Informe publicado Sitio web
Informe de|COMUNICA |Informe de gestion en la Web de|de
gestion en la|CIONES la Defensoria. Comunicacione
Web de la s 01-may | 30-may 1
~|Defensoria —y/ — — —
otros sitios
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PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

FECHA PROGRAMACION
AREAS) ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE | RESULTADO ESPERADO | \uei16 e VERIFICACION
INDICADORES F?"‘E’g‘cLSNDE m‘“ PER. m = e st Y L ™ FIN ™ T2 T T4
Realizar Unidad de|Organizar el evento nacional de|Jefa de Unidad Un evento Listados de
reuniones para|/Acceso a la|rendicion de cuentas con actores|de Acceso a la realizado asistencia
dar a conocer el|Informacion |claves, en la primera quincena de|informacién 01-un | 30-jun 100%
informe conly junio Publica y
Asociaciones | Transparenc transparencia
o ; % Organizar dos eventos regionales|Jefa de Unidad| Dos eventos Listados de
Consumidores y o i : h
ah . aclores de rendicion de cuentas. con qe Acce._so ala realizados asistencia
actores claves en la primera|informacién 01-jun | 30-jun 100%
relevantes . e i J ]
quincena de junio Publica y
transparencia
Apoyar el evento de Rendicién de |Jefa de Unidad|Apoyo al evento Listado
cuentas con Asociaciones de de Acceso a la
Consumidores informacién
Publica yl 01-jun | 30-jun 100%
transparencia
Apoyar los eventos de rendicién|Jefa de Unidad Eventos Participacion de
de cuentas organizados por las|de Acceso a la realizados los miembros
Gobernaciones Departamentales,|informacion de Gabinete de
en los Gabinetes de Gestion|Piblica 'y Gestion 02-jun | 30-sep 100%
Departamental en los cuales|transparencia
participa la DC
Gestionar y|U. Gestionar y realizar entrevistas|Jefe de Unidad Ciudadania Informe
realizar COMUNICA |radiales, televisivas, entre otras|de consumidora mensual
entrevistas CIONES para dar a conocer los resultados| Comunicacione | informada sobre
radiales, del informe. s los logros de la
televisivas, Defensoria. 01-may | 30-may 100%
entre otras para
dar a conocer
los resultados
del informe.
Imprimir y|U. Impresién del informe anual (junio|Jefe de Unidad 1,000 Ejemplares
distribuir el| COMUNICA [2013-mayo 2014) sobre la gestion|de Documentos impresos
informe en|CIONES y ejecucién presupuestaria de la|Comunicacione 01-may | 30-may 1
edicion impresa DC. s
Impresion del informe de gestion|Jefe de Unidad| 3,000 ejemplares | Ejemplares
(Junio 2013-2014), version|de impresos
resumen Comunicacione 01-may | 30-may 1
s
Impresion del informe de gestion|Jefe de Unidad| 1,000 ejemplares | Ejemplares
quinquenal 2009-2014 de impresos 01 30 ’
Comunicacione Kl d
s
Distribucién de informes (junio|Jefe de Unidad Entrega de Listados de
2013-mayo 2014 y quinquenal)|de informes a distribucion 1
sobre la gestion y ejecucién|Comunicacione | diferentes actores 01-may | 30-jun 1
presupuestaria de la DC. s claves.
SO S0y,
pOOR &y
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PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
200 At ) ACTIVIDADES cARGo REsPoNsasLE | RESULTAROESFERARO | wepio pe veRIFIcACION
INDICADORES F?:IE:I::LSNDE m PER. m e —h N FIN ™ T2 T T4
233 Calificaci | Califica | Anual N/A 7 8 | 7.48% |Realizar Unidad de|Dar seguimiento al|Jefa de Unidad] Documento Seguimiento
Percepcién |6n en| cién encuesta de|Acceso  a|comportamiento de los resultados|de Acceso a la
hacia la| probidad imagen Informacién |de las encuestas y propuesta de|informacién
probidad yl|y institucional en|y acciones que tiendan a fortalecer| Publica y
transparenci |transpare probidad y|Transparenc |la percepcion ciudadana sobre|transparencia 01-abr | 23-dic 25% | 50% | 25%
a de la|ncia transparencia |ia/Unidad de|probidad y transparencia en las
Defensoria |reflejada Comunicaci |actuaciones de la Defensoria del
en ones Consumidor.
encuesta
;:;’ agen Difundi( (esultagos de la encuesta|Jefe de Unidad|Nota [ de la|Informe de la
institucio de posicionamiento de la marca,|de poblacion encuesta
imagen institucional en probidad y|Comunicacione |consumidora ; ; o,
nal Z : s 01-dic | 23-dic 100%
transparencia y calificacion. s sobre el
conocimiento de
la Defensoria
234 Program (% anual 0 |lmpl: |Impl: Crear e| Unidad de |Implementar mecanismos de|Jefa de Unidad| Respuesta en el | Elaboracién del
Disefioe |a 90 100 implementar Acceso a |atencion del publico que denuncialde Acceso a la| 100% de las instrumento
implementa |disefiado 0% |mecanismos de| Informacién |actos de corrupcién con respecto|informacion debidamente 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
cion de un |e atencién a y a los servicios prestados por la|Publica y recibidas
Programa |impleme quejas del| Transparenc | Defensoria. transparencia
Anticorrupci publico por|ia /Todas las|Elaborar y presentar informes|Jefa de Unidad| Informarenun | Informe sobre
on corrupcién  y/o| Unidades |mensuales a la presidencia, sobre|de Acceso a la| 100% los casos denuncia
respgc;to a denuncias de actos de corrupcion. |informacién recibidos presentadas | 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
servicios Publica y
P‘re‘stados? por la transparencia
Recibir, trasladar a la jefatura|Jefa de Unidad Atencién , Mecanismo de
correspondiente y dar respuesta a|de Acceso a la| respuesta del |control mensual
los comentarios, sugerencias, |informacién 100% a las
consultas o quejas que ingresan a|Publica y| personas que 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
través de los 4 buzones ubicados|transparencia |presentan quejas,
en las oficinas de la DC comentarios o
sugerencias.
Elaborar propuesta de informe|Jefa de Unidad|4 Informes que se| Documento
trimestral sobre trabajo de la|de Acceso a la remiten 10
UAIPT para que Presidencia DC|informacion habiles 06-ene | 31-oct | 25% | 25% | 25% | 25%
lo remita a Secretaria de Asuntos|Publica y| (cuatrimestraimen
Estratégicos. transparencia te)
Actualizacién semestral del Indice|Jefa de Unidad 2 indices Documentos
de Informacién Reservada para|de Acceso a la
ser remitido al Instituto de Acceso|informacién 06-ene | 31-jul | 50% 50%
a la Informacién Publica. Publica yl
transparencia
Elaborar el informe anual de las|Jefa de Unidad Informe Documento
solicitudes de informacién para|de Acceso a la
ser enviado al Instituto de Acceso|informacion 06-ene | 31-mar | 100%
a la Informacién Publica. Publica y|
transparencia
Jornadas de  induccién  a|Jefa de Unidad| Actividades Listados de
estudiantes de servicio social|de Acceso a la| realizadas en un Asistencia
sobre la LAIP, en coordinacién|informaciéon 100% segun 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
con la UCRL. Publica y| requerimiento
transparencia
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KPI'S FECHA PROGRAMACION
REPORTAD AREA(S) RESULTADO ESPERADO
14 INICIATIVAS ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE MEDIO DE VERIFICACION
3 A B ?:Em e w e i m = 20 = OAL 2013 RESPONSAB (META) o T i ¥ = i
Revision y mejora del Sistema|Jefa de Unidad| Procedimientos | Instrumentos
Institucional de Archivos de Acceso a la| actualizados
informacién
Publica y 06-ene | 30-mar | 100%
transparencia
Implementacién  del  Sistema|Jefa de Unidad| Impementacion Informe de
Institucional de Archivos, que|de Acceso a la de Sistema seguimiento -
incluye los procedimientos: 1-|informacion Reportes de
Organizacion de archivos de|Publica y visitas a los
Gestion; 2- Organizaciéon de|transparencia archivos de | O1-feb | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
archivo central y 3- Conservacion gestion de cada
y Custodia de documentos. Unidad
Administrativa
Capacitacion a Jefaturas y|Jefa de Unidad| Orientar a los Listas de
encargados de archivo de|de Acceso a la| participantes asistencia
gestion, sobre la elaboracién de|informacion sobre los pasos
Tablas de Retencién Documental,|Publica y para la
instructivos para la digitalizacion y|transparencia | implementacion 06-ene | 31-mar | 100%
tranferencia de archivos dela
Conservacion y
custodia de
documentos y la
Socializar los procedimientos del|Jefa de Unidad| Socializaciéon en | Documentos }
Sistema Institucional de Archivos|de Acceso a la| las Unidades |
con todas las unidades de la DC,|informacion Administrativas . o o < i
Utilizando la Tecnocnologias de la| Pablica y| delaDC 01-abr | 23-dic 50% | 25% | 25% |
Informacién TIC transparencia ‘
Coordinar 'y monitorear la|Jefa de Unidad Visitas a los Documentos
digitalizacion de los archivos|de Acceso a la| archivos de
institucionales. informacion gestion. 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
Publica y
transparencia
Digitalizar la documentacién de la|Directora  del{100% de la Registros
Direccion del Centro de Solucién|Centro de|documentacién  |digitales . - -
de Controversias en el marco del|Solucion  de|digitalizada 17-ene | 30-jun | 50% | 50%
archivo institucional. Controversias |durante 2014
Digitalizar la documentacién de la|Director de(100% de la Registros
Direccion de Ciudadania y|Ciudadania y|documentacién |digitales . " o
Consumo en el marco del archivo|Consumo digitalizada 17-ene | 30-jun | 50% | 50%
institucional. durante 2014
Digitalizar la documentacién de la|Directora  de[100% de la Registros
Direccion de Vigilancia de|Vigilancia de|documentacién |digitales ) = =
Mercado, en el marco del archivo|Mercado digitalizada 17-ene | 304un | 50% | 50%
institucional. durante 2014
Digitalizar la documentacién de la|Director de(100% de la Registros
PE EL CD Direccién de|Descentralizaci |documentaciéon  |digitales
A} Descentralizacion/Gerencia de|6n/Gerencia de|digitalizada 17- 30-i 50% | 50%
cg%’,ﬂ“w & 4’6‘ 2 Atencién Telefénica, en el marco|Atencién durante 2014 o 5 :
- del archivo institucional. Telefonica
S8 §5% = =
L s Sy (85 O
RS w, O
ck DAL § 0
g /
)
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

FECHA PROGRAMACION
i 2014 ol ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE “"”’::gfzm MEDIO DE VERIFICACION
BASE NI m™ T T T4
Digitalizar la documentacién de la|Director de|[100% de la Registros
Direccién de|Descentralizaci |documentacion  |digitales
Descentralizacién/Gerencia de|6n/Gerencia de|digitalizada
Atencién Descentralizada, en el|Atencion durante 2014 17-ene 50% | 50%
marco del archivo institucional. Descentralizad
a
Digitalizar la documentacién de la|Director de|100% de la Registros
Direccién de|Descentralizaci |documentacion  |digitales
Descentralizacién/Gerencia 6n/G.R. digitalizada o o,
17. 50% | 50
Regional de Occidente, en ellOccidente durante 2014 s 3 o
marco del archivo institucional.
Digitalizar la documentacién de la|Director de|100% de la Registros
Direccién de|Descentralizaci [documentacion  |digitales
Descentralizacién/Gerencia 6n/G.R. Oriente|digitalizada 17-ene 50% | 50%
Regional de Oriente, en el marco durante 2014
del archivo institucional.
Digitalizar la documentacién del|Tribunal 100% de la Registros
Tribunal Sancionador, en el marco|Sancionador |documentaciéon |digitales
del archivo institucional. digitalizada 50% | 509
durante 2014 Ty X 2
Digitalizar la documentacién de la|Directora 100% de la Registros
Direccién Juridica, en el marco del|Juridica documentaciéon  |digitales
archivo institucional. digitalizada 17-ene 50% | 50%
durante 2014
Digitalizar la documentacién de la|Jefe de Unidad|100% de la Registros
Unidad de Cooperacién y|de documentacién  |digitales
Relaciones Institucionales, en el|Cooperacion y|digitalizada - 509 500
marco del archivo institucional. Relaciones durante 2014 o " %
Institucionales
Digitalizar la documentacién de la|Jefe de Unidad|100% de la Registros
Unidad de Comunicaciones, en el|de documentacion  |digitales
marco del archivo institucional. Comunicacione |digitalizada 3 . .
o dirania 014 17-ene 50% | 50%
Digitalizar la documentacién de la|Jefa de Unidad|100% de archivos|reporte mensual
Unidad ambiental, en el marco del|Ambiental digitalizados
archivo institucional. 06-ene 90% 5% 3%, 2%
Digitalizar la documentacién de la|Directora  de|100% de la Registros
Direccién de ADMON/Talento|Admon/Talento |[documentacion |digitales
Humano, en el marco del archivo|Humano digitalizada 17-ene 50% | 50%
institucional. durante 2014
D,
4{9 Digitalizar la documentacién de la|Directora  de|100% de la Registros
; [ Sistemas Informaticos, en el digitalizada 17-ene 50% | 50%
Y 8 marco del archivo institucional. durante 2014
o
2
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

FECHA PROGRAMACION
2014 OAL 913 INICIATIVAS Em ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE RES""T?:‘E’TE;M MEDIO DE VERIFICACION
INI FIN m™ T2 T T4
umc
Digitalizar la documentacion de la|Directora  de([100% de la Registros
Direccion de ADMON/Unidad de|Admon/ULOG |documentacién |digitales
Logistica, en el marco del archivo digitalizada 17-ene | 30-jun | 50% | 50%
institucional. durante 2014
Digitalizar la documentacién de la|Directora  de|[100% de la Registros
Direccion de ADMON/Unidad de|ADMON/UACI |documentacién |digitales
Adquisiciones y Contrataciones, digitalizada 17-ene | 30-un | 50% | 50%
en el marco del archivo durante 2014
institucional.
Digitalizar la documentacién de la|Jefe de Unidad|100% de la Registros
Unidad Financiera Institucional, en|Financiera documentacion  |digitales
el marco del archivo institucional. |Institucional digitalizada 17-ene | 30-jun | 50% | 50%
durante 2014
Digitalizar la documentacién de la|Jefe de(100% de la Registros
Unidad de Auditoria Interna, en el|Auditoria documentacion  |digitales
marco del archivo institucional.  |Interna digitalizada 17-ene | 30-jun | 50% | 50%
durante 2014
Digitalizar la documentacién de la|Jefe de Unidad|100% de la Registros
Unidad de Planificacion y Calidad, |de Planificacion|documentacién | digitales
en el marco del archivo|y Calidad digitalizada 17-ene | 30-jun | 50% | 50%
institucional. durante 2014
Organizar audiencias ciudadanas|Jefa de Unidad| Atencion del Contancia de
de la Presidencia de la|de Acceso a la| 100% de los Audiencia
Defensoria, cuando sean|informacién requerimientos
solicitadas por la poblacion y|Publica y|
seguimiento de los acuerdos|transparencia 17-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
logrados en dicha audiencia.
Estas se llevaran a cabo cuando
sean solicitada por la ciudadania.
Organizar trimestralmente|Jefa de Unidad| 4 Despachos Documento
"Despacho desde El/de Acceso a la
Departamento”, de la Presidencia|informacion
de la Defensoria, y dar|Publica y 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
seguimiento a los acuerdos|transparencia
logrados.
Contribuir a la celebracién del dia|Jefa de Unidad| Apoyo al evento |Apoyo al evento
Nacional y Mundial de los|de Acceso a la
Derechos de la  Personalinformacion 06-ene | 31-mar | 100%
Consumidora Publica y
fransparencia
Incorporar los servicios del area|Jefa de Unidad| Acercamiento de Informe de
de Transparencia en la Defensoria|de Acceso a la| los servicios de resultados
4 Mévil y a eventos|informacién UAIPT a la
gubernamentales, cuyo tema sea|Publica y poblacion. " 4 " "
0)0 orientado a la transparencia y/o|transparencia Sha| 3o | BN i) s
Bj acceso a la informacién publica. 4
3¢

9] 2
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

KPI'S FECHA PROGRAMACION
2014 "OAL20%S | INICIATIVAS Rm ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE Rssmthrsnm MEDIO DE VERIFICACION
INDICADORES F‘,""E’g‘:&“ et LA il e N FIN i T2 ™ T4
Realizar Unidad  de|Elaborar una Programa|Jefa de Unidad| 1 documento Documento
jornadas de|Acceso  a|Anticorrupcion de Acceso a la
informacién  y|Informacion informacién
sensibilizacién |y Publica y 01-feb | 30-abr | 25% | 75%
interna sobre el| Transparenc transparencia
Programa ia
Anticorrupcion
Realizar jornadas de Informacién|Jefa de Unidad| Instrumentos de | Documentos de
y Sensibilizacién interna sobre el|de Acceso a la| comunicacion y respaldo
Programa Anticorrupcién informacion marketing
Publica y 01-ago | 23-dic 50% | 50%
transparencia
Organizar la celebraciéon del dia|Jefa de Unidad Elaborar Documentos
internaciona de la Lucha contra lajde Acceso a la propuesta
Corrupcioén. informacién
Publica y 01-ago | 23-dic 10% | 90%
transparencia
- Actualizar  los|Unidad de|Coordinar la incorporaciéon de|Jefa de Unidad Serie de Documentos
Reglamentos y|Acceso a|medidas y procedimientos para la|de Acceso a la| mecanismos de
Procedimientos |Informacién |prevencién, identificacién y|informacién control en la DC
Internos  paraly sancién de actos de corrupcién. | Publica y
desarrollar el Transparenc transparencia 01-jul | 23-dic 50% | 50%
Programa ia
Anticorrupcion
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

KPI'S FECHA PROORAIAACIDN
WoicADoRes | FORMULADE ]m‘oﬁ 'Eml o | Len 2014 ksl INICIATIVAS sl g ACTIVIDADES cARaO RespoNsaBLE |RESULTARO EEPERADO wepio o veRiFicacion - . 2 l " l s 1 %
umc META 125 Y sl =5 3 Yoy e L =2l i bk pngt]
OBJETIVO ESTRATEGICO 3.1// GENERAR UNA CULTURA DE APRENDIZAJE INSTITUCIONAL
3.1.1 Fecha de| Dias | Anual | - 0 15 8 8 Realizar Unidad  de|Realizar evaluacion de gestion institucional Jefe de Unidad|2 Evaluaciones|Informes
Evaluacié |presentac evaluacion de|Planificacién de Planificacion|realizadas elaborados L s
noportunalion  de gestion y Calidad y Calidad 01-jul | 23-dic 1 1
de la|informe institucional
gestion |de Realizar evaluacion de la calidad segin la carta|Jefe de Unidad|Informe  de Documento T
institucion |evaluacio iberoamericana. (Por requerimiento de la Subsecretaria de|de Planificacién| evaluacion
al n — fecha modemizacion) y Calidad 01-may | 30-jun 100%
establecid
a
Socializar los/Unidad  de|Socializar los resultados de la evaluacion institucional Jefe de Unidad|2 eventos| Listas de
resultados de la|Planificaciéon de Planificacion| realizados asistencia . _
evaluacion y Calidad y Calidad 01-jul | 23-dic 1 1
institucional
Coordinar lajUnidad  de|Coordinar la implementacion de los cambios derivados de|Jefe de Unidad|Plan ajustado |Solicitudes
implementacién | Planificacién |la evaluacién institucional previamente autorizados por/de Planificacion aprobada
de los cambios|y Calidad Presidencia y Calidad . .
derivados de la 01-jul | 23-dic 1 1
evaluacion
institucional
OBJETIVO ESTRATEGICO 3.2/ FOMENTAR Y ESTIMULAR EN LOS DELOS'
DE LOS YLAS
3.21 Cantidad | % |Trime |+ 60%| 70%| 75%| 55.90% Vigilar el Direccién de|Verificar y analizar la publicidad emitida por anunciantes|Director(a) de
Cumplimie|  de stral cumplimiento  de|Vigilancia de|de: Casas comerciales, Ropa y accesorios, Vigilancia  de(a| menos 24
ntos ala | inspeccio las  condiciones| Mercado/Dir |Supermercados, establecimientos de comida rapida,|Mercado/Jefe(a)| anuncios
Leyde | nessin contractuales y|eccion Telecomunicaciones,  Lotificaciones, Parcelaciones y|de Unidad de|ppjicitarios | !Mormes oactas | oo oo | 53 i | g 6 6 6
Protecci6n| infraccién legales Juridica/Dire |Proyecto  Habitacionales y Servicios  Financieros| Inspeccion verificados  y de inspeccion
al / ccion del| prioritariamente, asi como los avisos de infraccion que se analizados
Consumid | Cantidad CSC/Descen |presenten.
r tralizaciol
¥ (aLlZ(s:)y ins:eeccio o = i o Director(a) de
Mofres ey Auditar las metodologias utilizadas en el cobro de|Vigilancia  de -
Salvadore | realizada lntere§es por parte de empresas que prestan servicios Mercado/Jefe(a)|3  Auditorias Informes de 06-ene | 23-dic 1 1 1
Aas % financieros y que financian compra de bienes y servicios,|de Unidad de|realizadas auditorias
Obligatori en base al plan aprobado. Inspeccion
as (NSO) Verificar el cumplimiento de las disposiciones de la Ley de|Director(a) de
Proteccién al Consumidor y otras leyes vinculantes al interes Vigilancia de
de las y los consumidores aplicables a los siguientes Mercado/Jefe(a)
sectores: supermercados, farmacias y PMVP de|de Unidad de| 3,800
medicamentos, restaurantes, almacenes de venta de Inspeccion Inspecciones {\ctas df’ 06-ene | 23-dic 950 | 950 | 950 | 950
muebles y electrodomésticos, tiendas de conveniencia, realizadas inspeccion
tiendas mayoristas, lotificaciones, servicios financieros, entre
otros.
Verificar el cumplimiento de las disposiciones de la Ley de|Director de|Inspecciones |Actas de i
Proteccion al Consumidor y otras leyes vinculantes al interes| Descentralizaci6 | realizadas inspeccion
de las y los consumidores aplicables a los siguientes|n/Gte. Reg.
sectores: supermercados, farmacias y Precio maximo de|Qctte.
Venta al Publico de medicamentos, restaurantes, ?Imacenes' 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
de venta de muebles y electrodomésticos, tiendas de
conveniencia, tiendas mayoristas, lotificaciones, servicios
financieros, entre otros.
Verificar el cumplimiento de las disposiciones de la Ley de|Director de|Inspecciones |Actas de
Proteccion al Consumidor y otras leyes vinculantes allDescentralizaci6|realizadas inspeccion
interes de las y los consumidores aplicables a los|n/Gte. Reg.
siguientes sectores: supermercados, farmacias y Precio|Otte.
méaximo de Venta al Publico de medicamentos, 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
restaurantes, almacenes de venta de .
electrodomésticos, tiendas de conven
mayoristas, lotificaciones, servicios financieros, entre
otros.
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MEDIO DE VERIFICACION

AREA(S) RESULTADO ESPERADO|
RESPONSAB. ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE META)

| Vigilar la transparencia del proceso de los sorteos de la| Director(a) de e
LNB en cumplimiento al convenio de cooperacion DC-LNB | Vigilancia de Participacién Bolata dé imision

Mercado del 90% de los F 06-ene | 23-dic | 20% | 20% | 20% | 10%
oficial
sorteos
Director(a) de|Estadisticas |Informes de
Elaborar y enviar informes trimestrales de las estadisticas mgg‘;%efe(i? :; ;:'nggagg ;sstadlstilg:s de
de inspeccién para actualizacion de la pagina WEB de la do: Wnidag- ép. Web poce 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
Institucion. S i L i
Inspeccion institucional
: TR X Directora del Practica Informe
Brindar apoyo en la realizacion de auditorias en el sector Centro de empresarial trimestral 13-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
financiero no regulado informal (Huella de oro). Solucién de indebida
P T G Lol R Directora del | Practica Informe k
=S onrnchupinIEAsieNpesana/es INOEDIAS, 160! Coniro de empresarial | trimestral 2
el sector Telecomunicaciones. Solucién de indgbida 13:etiesf 3tomar | 100%
g RN . . g : Bire;:tora tfel Pract;(:a : Informe
Analizar e |den!|ﬁcar practicas empresariales indebidas, en|centro de empresarial  |trimestral 0O6-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
el seclorfinancero Solucién de  |indebida
f ks Directora del Practica Informe
Analizar e identificar practicas empresariales indebidas, en|Centro de empresarial trimestral 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
el sector de comercio. Solucién de indebida
Controvercias identifinada
Directora del Practica Informe
Analizar e identificar practicas empresariales indebidas, en| Centro de empresarial  |trimestral i o
el sector inmobiliario. Solucién de indebida 01-oct | 23-dic 100%
Controversias | identific:
¥ . s % 3 3 L Directora del Practica Informe
Analizar e identificar practicas empresariales indebidas, en Centro de empresarial trimestral 13-ene | 31-mar | 100%
el sector de agua potable. Solucién de indebida
B Procedimiento | Procedimiento
Elaborar el procedimiento de revision de modelos de Directora elaborado  y|elaborado Otab
contratos de adhesion Juridica presentado en
la UPYC
Directora 100% de|Informe mensual
Revisar modelos de contratos de adhesion para su s f:\?itsr:;%i on
depésito en organismos fiscalizadores dentro del plazo plazo legal del 06-ene 25% | 25%
establecido total da
contratos |
Directora 100% de|Informe mensual
Revisar modelos de contrato de adhesién en sectores|Juridica contratos 06-ene 25% | 25%
priorizados conforme a plan de... revisados
e - <5 = conforme al P I -
Ejecutar planes de | Direccion del | Verificar el cumplimiento de las normas y/o reglamentos|Director(a) de|Planes de Actas de
verificacién en | CSC/Direcci |técnicos prioritariamente en calidad, inocuidad y contenido|Vigilancia  de|verificacion de |verificacion
sectores 6n de neto de alimentos y en etiquetados. Mercado/Jefe(a)| normas 06-ene 22 21
priorizados Vigilancia de de Unidad de|ejecutados
Mercado Inspeccién
Concluir el analisis realizado en 2012 para identificar los|Directora del  |Conclusiones | Informe WO
servicios prestados y las causales que generan los/ Centro de del analisis
diferentes cobros de comisiones y recargos en las 10 cajas| Solucion de presentadas. 01-mar
| de crédito mas denunciadas durante el afio 2011. Controversias
Coordinacién con la SSF para el seguimiento a|Directoradel |Analisis Informe conjunto | PR
recomendaciones para corregir inconsistencias detectadas Centro de interinstitucion
\FDEL Co en investigacion realizada en 2012 por las entidades|Solucion de al de las
CF ADOR o 4} financieras en las reclamaciones sobre la no dispensacion| Controversias | recomendacio o [
i ST _g »* 7 R S| ~|de cajeros automaticos y el cumplimiento de las normas de ] nes s _of20ene [ Stmar (100K, | 0. | .
- o S seguridad. presentadas
& E porlaDC a
9E O SSF |
_e — —_— - N S—— S - MS— SIS ISR, SN
-
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FECHA PROGRAMACION
I REPORTADO AREA(S) RESULTADO ESPERADO | ey
o % Fm DE | UNIDADDE | poc Ll,::: 24 | Tazon INICIATIVAS ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE (META) MEDIO DE VERIFICACION S = % = = <
ik E Lep Qe S et T e e e e e Ty i e i sk N g i | e O VRSO i )
Concluir seguimiento de las auditorias de la SSF en el Directora del Conclusiones |Informe
sector de seguros con base en los criterios de verificaciéon | Centro de del andlisis
definidos por esta institucion. Solucién de conjunto con
Controversias |DJ 20-ene | 14-feb | 100%
presentadas a
Presidencia
DC
Disefiar programa| Direccién de|Elaborar y enviar los informes de los proveedores que|Director(a) de Divulgar 0 ok TR
de reconocimiento Vigilancia de|cumplieron las disposiciones de la Ley de Proteccion al|Vigilancia  de|nombres  de
a proveedores| Mercado/Uni | Consumidor, verificadas en los planes de inspeccién para|Mercado proveedores
cumplidores de la|dad de | su divulgacion cumplidores de|!nformes de
Ley. Comunicacio la (pgifesiaionde | o0 el | 2| 1| 1| 3
nes/ verificados | P/anes dg
través de los|"SPECCON
planes de
inspeccioén.
Coordinar la publicacién en el sitio web, redes sociales y|Jefe de Unidad
programas institucionales de la Defensoria, la informacién|de g
de los proveedores que cumplieron las disposiciones de la| Comunicacione | Informacién by :
Ley de Proteccion al Consumidor, verificadas en los planes|s colocadaenel|  Sitio web 03-mar | 23-dic | 1 1 1 1
de inspeccion sitio web
Realizar reuniones | Direccion de|Atender oportunamente las solicitudes de audencia de|Director(a) de = NE
de prevencion y/o Vigilancia de|proveedores  para informar los  procedimientos|Vigilancia  de|El 100% de las| . .o :
advertencia  a|Mercado |institucionales en la aplicacion de las normativas y/o Mercado audiencias |0 e O6-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
proveedores reglamentos técnicos atendidas
Realizar reuniones yla “talleres deiprevencién ylo|Director(a) de S rallbReT o i
advertencia a proveedores, en el marco de las Defensoria|Vigilancia de tallel:;‘;o Y Listado de
Méviles de temporada. Mercado SrilIee Sastbntes 01-abr | 23-dic 1 1 1
realizadas
322 |Fechade| Dias | Trime 300 | 120 | 90 | 200.8 Redisefiar e Tribunal  |Elaboracién de resoluciones a las peticiones presentadas|Tribunal EI'100% de las
Pronto | notificacié stral implementar el | Sancionador |mediante escritos recibidos durante la tramitacién y|Sancionador peticiones
ejercicio | ndela procedimiento de finalizacién de los casos individuales -provenientes del CSC- formuladas por
dela |resolucién tramitacién de y de los casos de oficio -presentados por Presidencia- las  partes
potestad | final - casos individuales intervinientes |, e dientes 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
sancionat | menos- (manejo de en los casos
oriade | fecha de expediente, del CSC y de
casos | recepcion resolucion, oficio, sean
Individuale| de la notificacion) (Se reslueltos tanto
frmtmaaa ropone cambiar - — : ania
s g. :'oocedimiento Tramitacion expedita de los casos individuales -|Tribunal
’ interno) provenientes del CSC- y de los casos de oficio -|Sancionador 100% de
presentados por Presidencia-, acorde a la complejidad de casos
las denuncias, escritos e incidentes, tomando en cuenta el resueltos en el |Expedientes 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
tiempo de respuesta ante las peticiones formuladas por el tiempo definido
! Tribunal Sancionador en el proceso.
Evaluar laUnidad de|] 50 " |Jefede Unidad |4 informes de|Informes de B T 0
efectividad del| Planificacion - I, ’ de Planificacion |Evaluaciones |mediciones
procedimiento y Calidad Evaluar la efectividad ~del procedimiento inteno  de|y Calidad realizadas 0O6-ene | 23-dic 1 1 1 1
definido tramitacion de casos individuales (1)
Sistematizar  los| Tribunal Identificar los criterios aplicados en las resoluciones de|Tribunal X A ot
criterios aplicados| Sancionador |casos individuales, por medio de las cuales se declaren|Sancionador
en las improcedentes las denuncias presentadas en los CSC Resolicibn
resoluciol de i
e e N e notificadal O6-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
2 | . Procedenca | Expediente ¢ - S ST
| ,
Lic. Yanci Yrbina
Presidente ddIa Defensoria del Consumidor Perspectiva 3/ Pagina 3

52,



PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

ina
Presidente de 1§ Defensoria del Consumidor

FECHA PROGRAMACION
INDICADORES F?:::c"-znm MMED‘;!“ PERIODO L‘m‘l:: i L gy RE;RPE}“N::B. e e e e “surmm o e e N FIN m T2 T3 T4
Lumc META
Recopilar normas| Direcciéon de Director(a) de i
de utilidad | Vigilancia de Vigilancia  de ;
relacionadas con|Mercado ; - = Mercado : Listado de
la proteccion al Actualizar la matriz de normas y reglamentos técnicos de Matriz normas y 0f-abr | 23-dic 1 1
Consumidor interés para la proteccion al consumidor actualizada reglamentos
técnicos
Difundir  normas| Direccién de Director(a) de
de utilidad|Vigilancia de Realizar un diplomado sobre normas y reglamentos|Vigilancia de Ditiomado Listas do
relacionadas con|/Mercado técnicos para las asociaciones de consumidores en|Mercado rezliza o Seisencia 01-abr | 30-sep .|
la proteccion al coordinacion con la Direccion de Ciudadania de Consumo
Consumidor :
Realizar talleres de divulgaciéon de normas o reglamentos \E}:rgctorga) de 6 talleres Lista de <
f s igilancia de 3 3 : 01-feb | 23-dic 2 1 2 1
técnicos en sectores priorizados Marcado realizados asistencia
Coordinar con la Unidad de Comunicaciones la difusion en \Df:;;gt:g:) g:
el sito web de la Defensoria, la matriz de normas y Matriz i < :
reglamentos técnicos de interés para la proteccion al Mercado publicada Sokchud enyiadag, O1-abr. | 23.dic ! !
consumidor
Gestionar Direccién de Director(a) de|Participacion |Convocatorias a
propuestas de|Vigilancia de Vigilancia de|en el total de  |reuniones
reforma ylo|Mercado/Dir |Representacion institucional en los  Organismos|Mercado las reuniones
creacion de|eccion Salvadorefios de Reglamentacion Técnica, Organismo de la comision 06-ene | 23-dic 3 3 3 3
nuevas Juridica Salvadorefio de Normalizacion y en el Centro de directiva de los
normativas Investigacion Metrolégica Organismos
Salvadorefios
Representacion institucional en los Comités Técnicos de|Director(a) de|Participacion |Boletas de
Normalizacién y Reglamentacién segun priorizacion de la| Vigilancia de en el 80% de |mision oficial y
DC. Mercado los comités | convocatorias a | 06-ene | 23-dic | 20% | 20% | 20% | 20%
técnicos reuniones
Elaborar un diagnéstico que identifique las necesidades de \Dfnn_acto«a) ge Dllagnés;tlco Documento
creacién 6 actualizacion de normas y Reglamentacion ighancia b s 06-ene | 31-mar | 1
aanica; Mercado
Redisenar la| Tribunal Elaborar propuesta de reestructuracion interna del Tribunal| Tribunal Fortalecimient
estructura Sancionador |Sancionador y adecuar los procesos internos al SGC. Sancionador - do la
organizativa y la
gestion del ;igrun(;tura del Documento 06-ene | 22-mar | 100%
o) Tribunal
Sancionador Sancionador
24 |[(Cantidad] % | Trime N/A | 80% | 90% | 39% Redisefiar e CSC; Directora del | '"S''Y°
Efectivo de stral implementar el | DESCENTR |Desarrollar andlisis y debate sobre criterios juridicos Centro de ana'||zradosy D t
ejercicio |denuncias Procedimiento | ALIZACION; |aplicables por el Tribunal Sancionador en la ejecucion del|Solucién de sociaizadas al S s 20-ene | 23-dic 1 1 1 1
dela que para la TRIBUNAL |procedimiento sancionatorio. Controversias meno: CIERALLLL A
potestad | cumplan preparacion y SANCIONA ,e_’.‘__cf’_f_
sancionat | con los presentacion de DOR; Directora del 100% de las
oriade | criterios denuncias por | DIRECCION |Preparar y presentar denuncias por casos individuales| Centro de denuncias Inf |
denuncias|  de casos individuales | JURIDICA; |conforme a los criterios establecidos por la LPC y otras|Solucién de preparadas dn (:;'me Mensuall pg.ene | 23-dic | 3 3 3 3
por casos | calidad / ADMON-GSI | jeyes relacionadas. Controversias |segun nuevo SiGoTmcias
individuale| Cantidad procedimiento
s de ; Disefiar un Manual de Clasificacion de recepcion de Direccion de Estandarizar |Manual de
denuncias reclamos y denuncias de consumo en coordinacion con| Solucion de los criterios Clasificacion de
evaluada Tribunal Sancionador, Direccién Juridica, Direccién de|Controversias y |para la recepcion de
s) x100 Descentralizacion y gerencias, a fin de homologar criterios|areas clasificacion y |reclamosy 06-e! o,
. . BB s : : i ne | 31-mar | 100%
de clasificacion y conceptualizacion de las mismas, como|involucradas recepcion de  |denuncias
también el ingreso correcto al sistema SARA. reclamos y elaborado y
denuncias. aprobado
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 FECHA

wers PROGRAMACION
FORAADE, | DRADDE LINEA 2014 e INICIATIVAS ¥ oo ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE | RESULTADO ESPERADO| yeryg pg VERIFICACION | e
MEDIC meoA | e Eirrmr— i SR S NN PRI e ) ! ,,,,,,, L ol b 7"7 ! 7"" b '_’;¥“” ”“ .
Socializar el Manual de Clasificacién de recepcion de|Direccion de Divulgacion del
reclamos y denuncias de consumo en los Centros de|Solucion de manual a los {
Solucién de Controversias otros mecanismos de| Controversias/D receptores de |Listas de |
recepcion. 4 ireccion de casoz, parala |Asistencia Oc-epe'| 31;mar o
Descentralizacio | clasificacion
a =, n correcta de g ol el il
Coordinar con la Gerencia de Sistemas informaticos, los|Direccion de
cambios al SARA respecto a la clasificacion de recepcion|Solucion de Sistefpa Daeadiiniol da
de reclamos y denuncias. Controversias y |actualizado requerimiento  a| O6-ene | 31-mar | 100%
ADMON-GSI  |con nueva GSI
clasificacion
Monitorear la correcta aplicacion del Manual de|Direccion de Informacién Reporte mensual 1
Clasificacion de recepciéon de reclamos y denuncias de|Solucion de estadistica de estadisticas
consumo, a fin de identificar y corregir inconsistencias en la| Controversias/D | clara y
clasificacién del reclamo y denuncia al momento de la|ireccién de consistente. 0O1-abr | 23-dic 30% | 30% | 40%
recepcion e ingreso al sistema SARA. Descentralizacié
n
(Cantidad | % Trime |+ |N/A | 80% | 90% | 96.50% |Evaluar que las/Unidad de Jefe de Unidad |4 informes de|Informes de
de stral denuncias por|Planificacién de Planificacion |Evaluaciones |mediciones
resolucion casos individuales|y Calidad ~ |Evaluar que las denuncias por casos individuales sean|y Calidad realizadas O6-ene | 23-dic | 1 1 4 1
es que sean presentadas presentadas de conformidad con el Procedimiento (1)
cumplan de conformidad
con los \con el -
criterios | Monitorear las| Direccion del|Monitorear las denuncias presentadas en el Tribunal Directora del
de | denuncias por|CSC Sancionador Centro de a
calidad / | casos individuales Solucién de onitoreos |
Cantidad i presentadas al Controversias meqsuaies g:efodginrggrsrsual 01-feb | 23-dic 3 3 3 3
de 1 Tribunal realizados
resolucion Sancionador
es o~ e S P T
Atender Direccion del e 2 Director(a) de|Requerimiento |Informes
e;’)a;‘;%%a oportunamente los| CSC/Direcci 2;§"$;a°2;’t’:i';’l‘]f":|°:;ﬁ;igf‘;:g:‘e""“e"m y prevenciones |y viancia  de|s atendidos 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
[ requerimientos  y 6n i o Mercado L PR Y R [ I
| prevenciones. que| Juridica/Dire o . Directora del Requerimietos ‘
! haga' el Tribunal °F'°" pe Atender opongnamente Igs requerimientos y prevenciones Ce“"f’de atendidos Informes 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
| Sancionador Vigilancia de | que haga el tribunal sancionador Solucién de oportunamente mensuales
Mercado |- = e (T e Controversias o TS T - =
Directora 100% Informe mensual
Atender oportunamente los requerimientos y prevenciones| Juridica/Gerenci |requerimientos » i
que haga zl Tribunal Sancionador ade respondidos en O6-ene | 23dic | 26% | 25% | 26% | 25%
procuracion plazo =
25 Fecha de Dias | Anual | - 0 0 0 0 Elaboracién Tribunal Elaborar oportunamente los informes de cada proceso|Tribunal Comprobante de
Defensa |entrega oportuna de|Sancionador |judicial contencioso administrativo y amparo interpuestos| Sancionador presentacion de
oportuna |de los | informes en cada contra las resoluciones del Tribunal Sancionador informes
delas |informes | proceso 100% de los
actuacion |en  cada contencioso y de njormes 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
esdel |proceso amparo rendidos  con
Tribunal |contencio interpuestos oportunidad
Sancionad|so y de | |
or amparo { | |
ind, srmnd S —— ——— — - WS R S — - T — I — —— Pl [ —— B = B I S | — il il
Resolucio Porceni Anual | + | N/A | 95% |1 ' 0 Elaboracién Tribunal | Elaborar oportunamente las certificaciones y los oficios de| Tribunal Comprobante de |
nes taje l oportuna de Sancionador |remisién Sancionador presentacion de |
trasladas l certificacion y 100% de las|oficios y [
a oficio de remision certificaciones | certificaciones
Presidenc I v ooliciosy -ge 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
jaenun remision
plazo de } elaborados
45 dias / oportunamente |
Resolucio : 1
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i- KPS 3 = FECHA PROGRAMACION
- } me Im:;gf' PERIDDO’ o ] unea &7 we D INICIATIVAS eteninin ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE nssm.n(\zas;’sm MEDIO DE VERIFICACION = 2K 5 ‘ = l = ' »
Lumc META R P TyeE SR e Lo T e e =4 § ST L
OBJETIVO 3.3.// ANALIZAR EL EN EL SALVADOR
3.1 Investiga-| Canti- | Anual 5 8 10 22 Identificar las|Direcciéon de Director(a) de|Temas de Propuesta de
Investigaci| ciones dad principales Vigilancia de Vigilancia de|consumo temas a
ones realizada tematicas de Mercado Temas de analisis e investigacion de interes institucional Mercado definidos y investigar 06 1
oportunas s consumo a propuestos y aprobados. aprobados enviada al ene | 28-feb
que investigar. Despacho
permitan
b e Desarrollar las| Direccion de = Director(a) ~ de|Requerimiento |Informes
conocime Investigaciones | Vigilancia de|Atender oportunamente las coyunturas y/o emergencias|Vigilancia  de|s atendidos
nto del sobre las| Mercado cumpliendo el protocolo institucional definido para estas|Mercado 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
s tematicas de situaciones.
de la consumo
poiiscicn identificadas  y ’ i : Director(a) ~ de|Analisis e Informe de
§alvadore generar insumos Realizar a_l menos 3 analisis sobre temas de |mpacto y al Vigilancia de|Investigacione |resultados de
na para el menos 3 myestngacnones cortas sobre temas de interes de|percado srealizadas |analisis e oaiene | 23:die 1 2 2 1
observalorio.  de los constfmldores y/o en el marco de coyunturas relevantes investigacion
; en materia de consumo.
precios.
Implementar los convenios de cooperacion con ISDEMU, \[;irglctor.(a) ge Convenios informes de
DNM y MINEC (DIGESTYC/DRMH). y actualizar convenio| ¥'9"ancia Gl s = avaees 06-ene | 23-dic | 1 1 1 1
MAG-DC. Mercado ejecutados
Producir un informe semanal de precios y abastecimiento| Director(a)  de|Informes Informe semanal
de alimentos a nivel nacional y de la regién Centro Vigilancia  de de resultados 06-ene | 23-dic | 10 1 1 1
americana Mercado
Director(a) de|Programacion |Informe de
Ejecutar la programacién semanal de sondeos de precios. |Vigilancia  de|de sondeos deresultados  de| pg.ene | 23-dic | 40 | 40 | 40 | 40
Mercado precios cada sondeo
Director(a) de|Programa de|Informe de
Ejecutar la programacién mensual de quién es quién en los|Vigilancia  de|Quién es quién|resultados "
precios Mercado en los precios 06-ene | 23-dic | 6 6 6 6
2 ejecutado
Difundir los|Unidad  de Jefe de Unidad
resultados de las|Comunicacio |Difundir en el sitio web, medios de comunicacion de
investigaciones nes electrénicos, prensa escrita, redes sociales y programas| Comunicacione "
realizadas institucionales, los resultados de los estudios de calidad, s ::g:\c'agg lns?::ssade 06-ene | 23-dic 1 3 3 3
inocuidad, contenido neto y etiquetado en productos P
alimenticios.
Jefe de Unidad
Difundir en el sito web, medios de comunicacién de iFiorieds
electronicos, prensa escrita, redes sociales y programas| Comunicacione | Publicaciones avaneas 03feb | 23-dic 3 3 3 3
institucionales, los resultados de investigaciones en temas s realizadas menstal
de consumo.
Preparar y|Unidad  de|Preparar y mantener el Centro de Documentacion e|Jefa de Unidad| Centro de Documentos CEi
mantener el|Acceso a la|Informacién sobre el Consumo (CIDC) a disposicion de las|de Acceso a la| Documentacio
Centro de|Informacién |personas consumidoras informacién  y| n Funcionando
Documentacién e|Publica y transparencia
Informacién sobre| Transparenci 01feb | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
el Consumo|a
(CIDC) a
disposicion de las
personas
Presidente de fa Defensoria del Consumidor Perspectiva 3/ Pagina 6
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KPI'S FECHA PROGRAMACION
B R ,mu UNDADOE | peciong | o | LNEA mcnum‘ g tipinn INICIATIVAS i I ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE "Es“‘"::gﬁ:*m MEDIO DE VERIFICACION - e = = B i
3.2 Debates |Canti- |Seme |+ 0 1 2 1 Definir los temas|/Unidad de|ldentificar temas y proponer la participacion de la|Jefe de Unidad|DC con Documento con o
Debates |realizado |dad s-tral de consumo a|Cooperacion |Defensoria del Consumidor, en la agenda internacional de|de Cooperacién|propuesta de |propuestas de
publicos |s debatir y Relaciones|Consumo. y  Relaciones| Temas temas para la
sobre Institucionale Institucionales | priorizados, agenda
temas s/Direccién identificados y |internacional 20-ene | 14-mar | 100%
relevantes Juridica/Dire propuestos
de ccion de para el debate
consumo Ciudadania y: de consumo
Consumo/Dir en foros
. Director(a) de|Temas a|Propuesta  de i)
Vigilancia de A 2 3 2
Mercado/Dir | igentif : : T Vigilancia  de|debatir definido|temas a debatir
n i entificar y proponer al menos 1 tema de discusi N para| Mercado enviadas al
eccio “€|evento publico a partir de los resultados de los analisis y/o d chi 06-ene | 28-feb 1
Descentraliz |; iqaci epaco
. investigacion de la DVM
acién
Jefe de Unidad
de Cooperacion =
Relaciones| ' €ma
Identificar y proponer tema de discusién del evento puablico rnsmucionales propuesto  a Tama ggrob.ado 01-feb | 31-mar | 100%
Presidencia Hebpeehdonen
Director de Memorando
Descentralizacié| Tema enviado
Identificar y proponer tema de discusién del evento publico |n propuesto  a 06-ene | 28-feb | 100%
Presidencia
Directora Tema Memorando con
Identificar y proponer tema de discusion del evento publico | Juridica propuesto propuesta de| O1-mar | 31-mar 1
tema entreaada
Director de
" : . i |Ciudadaniay  |Un Tema|Nombre del tema o
Identificar y proponer tema de discusion del evento publico Chaeiie definido. 48 dbbate. 06-ene | 31-mar | 100%
Realizar debates |Unidad  de|Organizar o coorganizar el evento de discusion publicalJefe de Unidad .
sobre temas | Cooperacion |(debates o foros) sobre el tema de consumo propuesto|de Cooperacion 1 Evento Listado de 5
definidos |y Relaciones|por la UCRI. y  Relaciones| realizado asistentes 01-jul | 30-sep 1
Institucionale Institucionales
j’D,':?:;'g'.' Organizar o coorganizar el evento de discusion publica| Director de Informe del
N ks (debates o foros) sobre el tema de consumo propuesto. Descentralizacio| gy ent, evento
ot 0o n ol desarrollado 01-mar | 30-sep 1
Ciudadania y organizado
Consumo/Dir |
eccion  de|Organizar o coorganizar el evento de discusién puablica|Director(a) de|Debate Lista de {
Vigilancia de|(debates o foros) sobre el tema de consumo propuesto. | Vigilancia  de|realizado asistencia ‘
Mercado/Dir Mercado 03-mar | 30-may 1
eccion  de
D oauale Jefe de Unidad
acion Debate sobre la Ley de Proteccién al Consumidor en|de Capacitacién a Lista de 2350 | 0306t y
coordinacion con medios de comunicacion. Comunicacione periodistas asistencia P
<
Jefe de Unidad
Elaborar y ejecutar planes de medios en el marco de los de S Poblacién Plan de medios ,
debates que realicen las unidades de la DC gomunncacuone informada ejecutado 06-ene | 23-dic ) 1 i 3
Directora Debate Lista de
Organizar o coorganizar el evento de discusion pblica Juridica realizado participantes ks 1SR .
(debates o foros) sobre el tema de consumo propuesto. ) )
RER Director de Listados de
2 ol i ’ Qe Fiee ko " . 3 jay - \asitencia. i Y (SRS S5 S A
ORIzl "0 COOIARZHr W EVETI, O USCOsiOT paticat s imo O Fosmn 01-abr | 30jun 100%
(debates o foros) sobre el tema de consumo propuesto realizado
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‘ Presidente df la Defensoria del Consumidor

FECHA
ACTIVIDADES CCARGO RESPONSABLE RES”"’::;‘,"“” MEDIO DE VERIFICACION
INI FIN m T2 T T4
& Incorporar las u. Director de
mejoras en el Cooperacién |Elaborar un informe de las propuestas de mejoras en el|Ciudadania y Un Bterms
quehacer y Relaciones |quehacer institucional que se deriven de los eventos de Consumo laberade Documento. 01-jul | 30-sep 100%
institucional  que| Institucionale |discusién publica, cuando proceda i
se deriven de los s/D.
debates Juridica/D. Jefe de Unidad | Sistematizacio | Documento
Ciudadania y | Elaborar un informe de las propuestas de mejoras en el de Cooperacion |n de iniciativas
Consumo/D. | quehacer institucional que se deriven de los eventos de y Relaciones de mejoras 31-mar | 23-dic 1
Vigilancia de | discusion publica, cuando proceda. Institucionales |institucionales.
Mercado/D.D . o —
escentralizac | Elaborar un informe de las propuestas de mejoras en el| Director de Informe
i6n quehacer institucional que se deriven de los eventos de|Descentralizacio|1 Informe de 01-abr | 31-oct 1
discusion publica, cuando proceda n propuestas
Elaborar un informe del evento y propuestas de mejoras en|Director(a) de|Informe y!Informes de
el quehacer institucional que se deriven de los eventos de|Vigilancia  de|propuesta de|sugerencias ? -
discusién publica, cuando proceda Mercado mejora recibidas en los| 02-un | 30-jun 1
incorporada | debates
Elaborar un informe de las propuestas de mejoras en el Jefe de Unidad Mei
quehacer institucional que se deriven de los eventos de (¢ | BEOES  Documento 02-jun | 23-dic 1
discusién publica, cuando proceda. E}omumcacnone npiRmetiadas
Directora Informe Informes de
Elaborar un informe de las propuestas de mejoras en el| j,ridica elaborado con|sugerencias  y
quehacer institucional que se deriven de los eventos de todas las| propuestas 01-jul 10-jul 1
discusion publica, cuando proceda. propuestas derecibidas en los
33 Encuesta | Canti- | Anual | + 0 3 5 2 Actualizar las| Direccién de Director(a) de
Encuestas| sde dad variables a|Vigilancia de Vigilancia de
de caracter incorporar en las|Mercado Seguimiento al comportamieno de las Variables de/Mercado Un  informe k
caracter | nacional encuestas consumo incluidas en las encuestas nacionales. semestral irforme, Uoenest. 23.dic ! 3
nacional | estatales nacionales
que y
incorporan| privadas Gestionar la| Direccién de|Elaborar propuesta de una o dos variables para incorporar|Director(a) de
nuevas incorporacién  de|Vigilancia de|en encuestas nacionales y apoyo a la gestion con institutos|Vigilancia ~ de
variables las variables Mercado de opinién publica para su incorporacion. Mercado
relacionad definidas en las Propuestas
as con encuestas presentadas a|Informe 01-abr | 30-jun 1
CONsuMa nacionales presidencia
OBJETIVO ESTRATEGICO 3.4 // PROMOVER EL EJERCICIO DE CIUDADANIA DESDE EL ENFOQUE DE LOS DERECHOS
DELOS YLAsS
4.1 Alertas |Cantid |Trime |+ 0 2 3 1 Realizar alertas | Direccion de |implemencion de la plataforma informatica del Sistema de|Director(a)  de|Implementacio Informes de !
Sistema |realizada |ad stral sobre el consumo | Vigilancia de | Alerta de productos y servicios. Vigilancia ~ de(n ~ de  laj o oo C 06-ene | 23-dic | 1 1 1 1
de alerta |~ de productos y | Mercado/Dir b ecl_. —Tﬂmaf e e — —
temprana servicios eccion de | |mplementacién de la primera fase del sistema de alerta V:r'la:cri(aa ) d: Implementaci6 | Informes de| og. 23-di 1 1 1 1
sobre riesgosos Ciudaniay |temprana de alimentos. Mgl d ndel SATA  |avances ahe I
practicas Consumo/Un a0 L rar—on
indebidas idadde |Aportar al disefio y funcionamiento del SistemaDirector(a) de I c't) iadealicn d
enel Comunicacio | Interamericano de Alerta Rapida (SIAR) coordinado con|Vigilancia — de da: o ar:/:rTE:ss | 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
mercado nes RCSS = Mercado e e, T A A L
o e Director(a) ~de|Participar  enl, e o de .
Participar en las actividades del SIAR y RCSS y‘]gilan:-’ia de Ida: actividades participacion 01-abr | 23-dic 1 1
Comunicar alertas sobre el consumo de productos y Jefe de Unidad] Poblacion Comunicado de
servicios riesgosos, identificados por Vigilancia de de informada prensa y sitio 03-feb | 23-dic 1 1 1 1
Mercado, cuando se presenten. Comunicacione sobre las web institucional
Realizar Campaiia preventivas sobre productos y servicios| Director de 100% de|Informes o
riesgosos, si se presentaran alertas Ciudadaniay |campafias documentos 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
Nanciimma 1 et - s — - S el LR AR s
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KPS Y ot =t = i R ~ rmeoma | PROGRAMACION
S T 199 REPORTADO AREA(S) RESULTADO ESPERADO | e e il 7 Fi
sockones | “EZATe | B2 oo | om | 052 Lw’c?"ﬂ+ il OVl B 00 IO v oy BT il perusi B Bl R L EE T
Divulgar Direccién de |Elaborar y remitir a la U. de comunicaciones el informe| Director(a) de
| proveedores mas| Vigilancia de |trimestral de los proveedores mas denunciados en los CSC| Vigilancia  de Informes Documentos 06-ene | 23dic | 1 | 1 1 1
[ | | denunciados y| Mercado/Uni |de la DC. Mercado remitidos
| S Mo Co:\z?\i((’::cio 'Elaborar y remitir a la Unidad. de Comunicaciones el| Tribunal w D " 2 iR
| informe trimestral de los proveedores mas sancionados. | Sancionador ormes ocumento  en| g ;
hes . remitidos formato excel 8. | 25he . 4 1 :
Coordinar la divulgacion del TOP TEN de los proveedores |Jefe de Unidad] | Py 7 Ty = . i
mas denunciados y més sancionados en el sito WEB, |de
TWITTER y FACEBOOK y programas institucionales de la | Comunicacione - o RO
DC. s forme para omunicado
‘ difusion prensa 03-feb | 30-sep 1 1
Tmplementar " | Direccion de TR s e Directoradel  |novedades .
[ sistema de alerta) Descentraliz | pemision de breve informe semanal a Presidencia y a las|Centro de identficadas | Lol
de proveedores acion/Direcci pirgcgiones de la Defensoria sobre las novedades en los|SOUCION de g jag remin 20-ene | 22-dic | 20% | 30% | 30% | 20%
i recurrentemente | 6n del CSC |raciamos y en las practicas contrarias al consumidor . Controversias | jenuncias ’
‘ infractores en los semanalmente [
| centros — — . — .
| | Director de Novedades Reporte mensual
| Descentralizacié |identificada lidad!
[ Remision de breve informe semanal a todos los jefes de la n s ::Ine : slas ity
Defensoria sobre las novedades en los reclamos y en las denuncias 06-ene | 23-dic 3 3 3 3
practicas contrarias al consumidor semanalmente
[ |
W . i (N S S - - e i SR ) - slwaa 4 . [ S e - ~d P! LR =E MORES SR U, (——
42 Proyecto | % | Anual| + | 0 | 90% | 95% | 100% |Impulsar el| Direccion de |Elaborar el Programa de consumerismo juvenil, Director de
Disefio e de | | | Imple | Imple programa de| Ciudadania y |incorporando las mejoras de la evaluacion 2013. Ciudadania y 1 Programa |
implement | Consume- [ | | ment | ment consumerismo Consumo Consumo elaborado. 1 Documento | 06-ene | 20-ene 1 100%
a-cionde | rismo | | acién | acién juvenil |
proyecto | (defensa Fortalecimiento del Programa de Consumerismo Juvenil a| Director de [ |
7100 de los través de su replicacion en al menos dos Centros|Descentralizacié|Programade | o d
incentivo | derechos Educativos nuevos, 1 en cada Region. n Consumerismo ;"o oS €€ 06-ene | 23-dic | 1 1 1 1
al de | Tortalecido implementacion
consume- | consumid | [
’ ‘ o
.:3’:& [ .3:;?“ [ ‘ Director de Programa Informe o
! d:seﬁado Implementar el programa consumerismo juvenil Ciudadaniay |implementado | memoriafinal | 17-feb | 31-oct | 20% | 30% | 30% | 20%
o Consumo con 8 grupos anual de
implemen Desarrollar un Congreso de Consumerismo Juvenil. Director de .
it Ciudadaniay ~|Uncongreso | Listadosde | o4y | 50.ag0 100%
s Consumo
| Evaluar proyecto|Direccién de Director de ioinie o ‘)
de consumerismo| Ciudadania y : ) . Ciudadaniay  |Programa ; |
juvenil ot Evaluar el programa de consumerismo juvenil Consumo vk evaluaciéon del | 01-oct | 30-nov : 100%
programa
43 | Grados |Canti- |Anual |4 13 |Gestionarla | Direccion de | Realizar la entrega técnica de resultados de la evaluacion y| Director de | Resultados v e
Grados en| enlos |dad incorporacion del | Ciudadania y | sistematizacion de la estrategia para la implementacion y| Ciudadania y entregados de
los que se| que se programa y guias | Consumo/Un consolidacion de la educacién para el consumo sostenible| Consumo manera Listados de .
impartan | impartan disefiados | idadde |en el ambito de la educacién formal. técnica- asletondia 10-ene | 30-jun | 50% | 50% |
| temas de | temas de | Cooperacion pedagogica en | }
| consumo | consumo | y Relaciones 9 f [
enla | Institucionale | i X el - e 7 R T = I SRR CRESS S S, - S S
curricula [ s Director de 1 Intercambio
de | ’ " co = < Ciudadania y realizado
. Realizar un Intercambio de experiencias pedagégicas .
Educacion sobre la implementacion de la educacién para el consumo s ot Llassl;:::i:e 01-jul | 30-nov 50% | 50%
o sostenible en la curricula escolar. -
Consumo | |
formal | PR o S e g Ry Y5 et AN - b | E e o ! i | ) [
\ | Evaluacién del fortalecimiento de la educacién para el|Director de Evaluacion : I | [ |
1 | B consum(i en urelﬁambufo foajmal. - ‘Cludadanlary realizada, ; ;,, D | Q&—L\Q_\L!,lz—dic ) ,,i, £ 3] 100%
‘ insumos para | L | | L
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PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

KPI'S FECHA PROGRAMACION
e ""‘J uner 2014 Ly bptiope INICIATIVAS Wi I ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE lum?mnum‘ MEDIO DE VERIFICACION R = . e F 5
uMC | META . iy itz s s b ety . s o et 22 Gl 0 SR N
Alianzas con universidades para promover el desarrollo de |Jefe de Unidad|3 acuerdos 3 documentos
actividades vinculadas con el tema de Derecho de de Cooperacion sobre la firmados entre la
Consumo u otros programas. y Relaciones incorporaciéon |DC y
Institucionales | de actividades |universidades 20-ene | 31-mar | 3
vinculadas con |nacionales
la catedra de | (convenios y/o
NS o S, /ST SO e (B o O na e |derachnen _ |cartacde = X
44 fechade | dias | Anual [N/A 100% | 100% 100% | Elaborar e| Direccién de |Desarrollar al menos dos talleres sobre los derechos del|Director de 2 Talleres Listados de 08-abr | 12-dic 40% | 40% | 20%
| Programa | presentac Imple | Imple implementar Ciudadania y | consumidor con la micro y mediana empresa Ciudadania y realizados asistencia
de ion de 0 |m. m. programa de| Consumo/Un Consumo
educacion | Programa educacion no idad
parael | —fecha formal, en temas| Ambiental | == £ o
consumo | estable- de Consumo, Director de Un Programa Documento del
en cida Derechos de los Ajustar el programa de educacién no formal, en temas de Ciudadaniay | con los ajustes|programa. ne | 20-ene | 100%
educacion consumidores y consumo y derechos del consumidor. Consumo efectuados.
de Adultos consumo
sostenible Director de 1 ProgramalInformes
Ciudadani tado 'semestrales
Continuar la Implementacién del programa de educacion no i o, o
formal, en temas de consumo y derechos del consumidor ot i i Utom | nov | 0% 0% 0% 0%
I Director de e T
Evaluar el programa de educacién no formal, en temas de|Ciudadaniay  |programa Informe de ;
consumo y derechos del consumidor Consumo evaluado evalaucion 03-hov: 1.1 0cdlic Lz
[ Director de N e i ]
Desarrollo del Segundo Congreso Nacional de|Ciudadaniay |1 Congreso |Listas de 4
Consumidores Consumo realizado asistencia ool G o B
Jefa de Unidad ;ears' mounaaus e
Elaboracién e implementacién de plan de capacitacion en| Ambiental y listas de "
ConmG Bodtentile capacitadas en ssistancia. 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
temas de
a5 politica | % Anual |+ |N/A |90% |95% | 95% |Impulso a laD. | Director de 1
Disefio e | disefiada Imple |Imple Ejecucion de la|Ciudadania y|Ejecutar la estrategia de asociacionismo, en armonia con|Ciudadaniay |1 estrategia 06-e ic | 25% | 25% | 25% | 25%
Implement e ment |ment estrategia de Consumo |la Politica Nacional de Participacién Ciudadana. Consumo ejecutada Rormee ne; | 2kdic 2
a-cién de | implemen- acitn | acidn asociacionismo en ks e 2 — o
politica de| tada materia de i i i irector e
it il Zlisr::::tra{i :rgamzar un Diplomado sobre Salud y Seguridad Ciudadania  y g;c;:jr:setr:o de Dociimento 03-mar | 31-mar | 100%
del Consumo £
Saclgn Reakizar Diplomado sobre Sakudy Seguidad Almentria. |Chsteguria’ _y|DPomado  [Listado de 06-ene | 304un | 25% | 75%
ismo en P y'eg i s Y| realizado. asistencia. j
materia de Df’""'m & ~——
consumo Disefiar la propuesta sobre el segundo Diplomado en o el Documento de
Derecho y Consumo sostenible, DC - COMPAL- UCA g:::::;gua y propuesta Rocument O-fmiav | 3%-mar | 100%
B i Director de ; H
Realizar el segundo Diplomado en Derecho y Consumo| 1. & 1 Diplomado |Listado de o
sostenible, DC - COMPAL- UCA Gudadana Y| realizado. |asistencia. e boo d R d Bt d B
onsumo _’ Y I N
Desarrollo del Segundo Congreso Nacional de g:::!c;:;nia @ 1 Congreso Listas de 03-feb | 30-un | 30% | 70%
Consumidores e realizado asistencia )
il i g 0NSUMo A = M o B
Evaluar la Direccién de Director de
estrategia de | Ciudadania y Ciudadania y 1 Estrategia|Informe de
asociacionismo Consumo | Evaluar la estrategia de asociacionismo Consumo Suikiota S skiian. O1-oct | 23-dic 100%
DEL
> o g A
w2 HDRPNS £
w ‘ /.’-\ o
‘d\w \: ete O
.
It 2>
Lc. Yanci Urpina . g j
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

KPI'S = ¥ 53 FECHA PROGRAMACION
. ’ ForuULADE ]wmnus nm] s ' unea 2014 i INICIATIVAS Pl ol PR ACTIVIDADES cARGO REsPonsaaLe |RESULTADO ESPERADO yepio o veriricacion = = = ’ % ‘ e [ 2
umc META
OBJETIVO 35N UNA QUE ASEGURE EL
POSICIONAMIENTO Y RESPETO DE LA INSTITUCION
Disefio e Plan % |Anual | + | O | 90% | 90% Disefar plan de | Unidad de |Campaiias publicitarias sobre salud y seguridad en el|Jefe de Unidad Poblacién Aflotde )
Implement| disefiado 100% comunicacién | Comunicacio |consumo de alimentos. de tioehada car: afia 01-oct | 23-dic 1
acién de e institucional nes Comunicacione P
un plan de | Implemen Gestionar la comunicacién institucional (Programa|Jefe de Unidad
comunica tado radiales, programas de television, Twitcam de la|de Planes de
~ cion Defensoria, potenciar las Redes sociales Twitter, Comunicacione Planes de sadibe O6-ene | 23-dic | 12 12 12 12
institucion Facebook y YouTube y publicaciones y correos masivos. |s medios mensuales
al
Promoci6n de uso de la aplicacién movil del Observatorio j:fe - i i Menssjes
de Precios en programas institucionales, redes sociales y ool 3 5 ¢ 03-mar | 30-sep 1 1
SRR gomunlcacmne informada difundidos
Ejecutar plan de | Unidad de Jefe de Unidad
comunicacién | Comunicacio | . P R de : Informes :
nstiicional 7 Ejecutar plan de comunicacién institucional S iianG Plan ejecutado imetsliiins 06-ene | 23-Dic. 3 3 3 3
s
Evaluar la|Unidad  de Jefe de Unidad % de personas
efectividad del| Comunicacio i e |de encuestadas que
plan dolnss s‘:ixzon;? efectividad del plan de comunicacién Comiiniiacions ge::cn:g;Z de dijeron haber | 03-nov | 23-dic 1
comunicacion s leido, escuchado
institucional o visto noticias =
0y 10/ 10 0y 1 It T i
5 ::jona (ﬁgﬁue:;a % anual |+ 40%| 70% | 80% | 77.6% gnseﬁear:'c u); s?:hca; gzﬁzﬂm ;: Disefiar la encuesta a utiizar para evaluar el j:fe de Unidad ::s':‘r::g?rnato de|Documento
& 9 = posicionamiento de la marca, imagen institucional en PR 01-sep | 23-dic 1
miento de | conocen utilizar para|nes robidad v fransparencia v calfibacién Comunicacione
marca de |la marca / evaluar el P y P y 3 s
la Total de posicionamiento Jefe de Unidad
Defensori | encuesta de la marca Aplicar la encuesta sobre la evaluacion del de Informe de
adel dos) x posicionamiento de la marca, imagen institucional en|Comunicacione resukados Documento 03-nov | 23-dic 1
Consumid| 100 probidad y transparencia y calificacion. s
or
53 Encuesta |Califica| anual | + | 6.2 7 8 7.04 |Coordinar lajUnidad  de Jefe de Unidad
Calificacié de cién implementacién | Comunicacio | ldentificar oportunidades de mejora para fortalecer ellde Fortalecer iforme de
n de la| Imagen de cambios, |nes posicionamiento de la marca Defensoria, a partir de 10s|Comunicacione |conocimiento SedlimIGHTS 31-mar | 30-abr 1
imagen de/ Institucio- derivados de los resultados obtenidos en encuesta 2013 s de derechos 9
la nal resultados .
Defensori obtenidos en la ::fe de Unidad
a encuesta 2010. Implementar acciones comunicacionales de mejora para s Acciones Informes .
posicionar la marca. Comunicacione |realizadas mensuales Ot-ahi | 23-Dic. 3 3 9
s
OBJETIVO ESTRATEGICO 3.6 // ESTABLECER ALIANZAS SOLIDAS CON ACTORES,
CLAVES PARA LA IMPLEMENTACION DE LA POLITICA NACIONAL DE PROTECCION!
AL CONSUMIDOR |
6.1 Politica |% Anual |+ 0|70% |75% 92%)| Coordinar y| Unidadde |Coordinar el proceso de planificacion de los comités Jefe de Unidad|Comites 9 planes de
Actualiza- | actuali- Imple-| Imple- participar en la|Cooperacion y|sectoriales de la PNPC. de Cooperacion|sectoriales del |accion
cibne |zadae ment | ment ejecucion del plan| Relaciones y  Relaciones| SNPC con elaborados. 20-ene | 21-feb 9
implemen-|implemen- acion |acion de Insmua0pgles Institucionales |planes de
tacion de |tada implementacién /Direccion accion.
PNPC de la Politica JuridicaDirec ;
Politi Nacional d cion de Seguimiento y monitoreo a la implementacion del plan de|Jefe de Unidad|Monitorear el |Cuatro informes
'(q o7 u:a' Pact'°"a_ % e' Ciudadania y |trabajo de los comités sectoriales. de Cooperacion|cumplimiento |de seguimiento a
at;:na ~ oo o all Consumo/Dire y  Relaciones|de metas de |la ejecucion de
ié CHIpARAOE = % ccion de Institucionales |los planes de |los Comités 03feb | 19-dic 1 1 1 1
& rote<|>cl L gplcla'tlva ongn';a. Vigilancia de accion de los | Sectoriales
& i ’ Ijecu l : .gs Merc%doéDlrec Comités escritos: uno por
oy B s aoclfel MG Sectoriales. __|trimestre s I S A
cibr/Unidad Coordinar el proceso de planificacion del Comité Ejecutivo |Jefe de Unidad|Plan de accién|Documento
de Cooperacion|del comité
de : : g 10-ene | 14-feb 1
Comunicacion y Relaciones | ejecutivo  del
es/D.CSC/ Bl Inctitiicinnalas SNPC 2014
Unidad Seguimiento y monitoreo al trabajo del Comité Ejecutivo  |Jefe de Unidad|Seguimiento al | 10 memorias de
Ambiental/AD | SNPC de Cooperacion|cumplimiento | reuniones def
MON y  Relaciones|de acciones |CE. 06-ene | 23-dic 2 3 3 2
Institucionales |ejecutadas por
el CEen 10
_’L\A e e MR B S Al - DAL LR i eatonas e 3

Lic. Yancj Urbina
1a Defensoria del Consumidor
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

KPI'S it 7 FECHA "’ PROGRAMACION
pRio00 | oR. ‘._':: 2014 lE:EI’TmAlDO INICIATIVAS mm ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE RESLLTA(%TE:)PEIADB MEDIO DE VERIFICACION - o - - 7% 5
gl BRI ARSNGB L siss E (o3 TN (SRS T ot L R E.2e S TN (TS i WPENER VN UM ey
Coordinar la ejecucién del plan del ité de servici E - Plan de accién |4 infi
oordinar la ejecucion del plan del comité de servicios Centro de n de accién informes i
Nnancieris ki ejecutado e 13-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
Directora del JONCE O b= |
M " o g adhesion al
Seguimiento al proceso de adhesion e implementacién del| Centro de CBPPSF e
Cédigo de Buenas Practicas y entrega de sello de calidad| Solucién de bl P e 20-ene | 19-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
para Proveedores de Productos y Servicios Financieros Controversias it
i nartuna —
Directora del
Seguimiento a la implementacion del Plan de trabajo del Centro de Plan de
Programa de Educacién Financiera en el marco de la Red|Solucién de : Informe de :
del conocimiento sobre temas de educacién financiera y| Controversias | o a0y | actividades Shane | 199001 0N -THN] TN R
proteccion al consumidor. g
e = o : munmnaciuin ue T
Coordinacién con el Viceministerio de Vivienda y Desarrollo g::::::r:edel avances del
Urbano, oficinas descentralizada y Alcaldias Municipales Solucién de proceso de Informes
competentes para el seguimiento a la implementacion de la Controversiis regularizacion |mensuales 17-ene | 15-dic 3 3 3 3
Ley de Lotificaciones y Parcelaciones para uso de compartidos
habitacional. lotificaciones
BTy : : Director de Plan de trabajo| Ayudas memoria T
Coordinar la ejecucion del plan del comit¢ de|pescentralizaci6 disefiado  e|de reuniones de| gg.ene | 23-dic | 3 3 3 3
telecomunicaciones y energia. n implementado | trabajo del
e 22 ~ WA el
Director(a) de Informes
Coordinar la ejecuciéon del plan de implementacién del|Vigilancia de|Plan de accién|trimestrales :
i comité de alimentos. Mercado ejecutado banod] e o S lE LS LIS B
i WY S Director(a) de Informes
Coordinar la ejecucion del plan de implementacion del vigilancia  de|Plan de accién|trimestrales 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
comité de salud y medicamentos. Mercado ejecutado
Director(a) de ~ |Informes
Coordinar la ejecucion del plan de implementacion dell Vigilancia de|Plan de accién|trimestrales 06-ene | 23-dic 1 1 4 1
comité de reglamentacion técnica. Mercado ejecutado
Director(a) de Informes ]
Coordinar la ejecucién del plan de implementacion del| Vigilancia de|Plan de accion|trimestrales 06 .
comité de agua. Mercado ejecutado Doyl fadidic ! ! . !
i Director(a) ~ de|Participacion  |Informes ] i
Vigilancia  de|en el total de|trimestrales
Representacion institucional en CISALUD-técnica. Mercado las reuniones 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
de la Junta
TR e Directiva
Directora del Pl accién |4 inf
" " i o o Centro de lan de accion informes ) ”
Coordinar la ejecucion del plan del comité inmobiliario i 8 ejecutado teswales 13-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25% |
Jefa de Unidad|Propuestas  |Acta i
Posicionar los temas de consumo sostenible en el plan de| Ambiental presentadas 06 : |
trabajo del comité de educacion ante el comité. ne || 23:dic | 25%: | 26% | 26% | 25% i
T - Director  de Seguimiento a Al menos 2| | ] ]
Participar en el Comité de Proyectos de la DC Descentralizaci6| Plan de trabajo | proyectos 06-ene | 30-sep | 1 1 '
n del comité formulados para
I;t;;;resentacion institucional en la Junta Directiva de la S— & :n el total de ot g ot | i ]
Vigilanci; cta 06-e i
Unidad de Transacciones 'dg:'::::)a - las reuniones ey naili 2sdc e 2 4 “
- e T e S — . " YT it —————— — - —
Director de| Participacion | Convocatorias y
Representacion institucional en la Junta Directiva de la| Descentralizacié/ en el total de|actas "
Unidad de Transacciones n las reuniones Veonn | S3aic | 20N | %] 25| 20
. VINTR Ee— O de Ia Junta B B | 1 ENY |
Director(a) de|Participacion |Informes = Tl b = e
Representacion institucional en la Comision Técnica de|Vigilancia  de|del 95% de las .
Precios de la Direccién Nacional de Medicamentos Mercado reuniones de la ot ot Bl Becicdl B s
Q Y/ | comisién l
= B == S A i S—- e Chinlad ke b il ek TR G (] SO » IR - TS PR (—— S -

Lic. Yanci Urbif
Presidente de h(i;-mmm.




PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

KPr's l FECHA PROGRAMACION

REPORTADO AREA(S) RESULTADO ESPERADO
LINEA 2014 | Tavaon BAcHIINS RESPONSAB. ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE META) MEDIO DE VERIFICACION

Lmc META

MEDIDA N FIN m T2 T T4

PERIODO | DIR.

\Director(a)  de|Participacion |Informes

Participar en la ejecucién del plan de trabajo del comité Vigilancia  de|del 90% de las |trimestrales :
técnico de seguridad alimentaria y nutricional Mercado reuniones del SOahe: L 5aw | 20 30N | | N
comité
Director de|Seguimiento a|Asistencia al
Representar a la DC en el Comité Técnico del Programa El| Descentralizacié|Plan de trabajo|90% de las o
Salvador Ahorra Energia n del comité convocatorias. 06-ene | 23.dic.| 25% | 25% | 26% | 26%
. Director de/Seguimiento a/Se reduce el =
Participar en el Comité de Eficiencia de Energia de laDC ~|Descentralizacié Plan de trabajo|consumo  de| og.ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
n del comité energia eléctica
e Jefe de Unidad
. 3 Z de 2
Coordinar la ejecucion de las acciones comunicacionales s m Acciones Informes "
que emanen desde los comités sectoriales del Sistema. Somumcacnone ejecutadas mensuales OFmar | 25dic L L ! 1

Director de Coordinacion /
Coordinar la ejecucion del plan del Comité de Educacion | Cjudadaniay ~ |Seguimiento  |Ayudas memoria | 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%

~ realizadn
Monitoreo y seguimiento a la ejecucion de los planes de Jefe de Unidad|Seguimiento al | Cuatro informes
accion de la PNPC correspondientes a la Defensoria del de Cooperacion|cumplimiento |de seguimiento

Consumidor. y Relaciones|de las elaborados y
Institucionales |acciones de la |presentados 20-ene | 05-dic 1 1 1 1
PNPC
correspondient
esalaDC s I
| Elaboracién de informes de implementacion de la PNPC. |Jefe de Unidad|Establecer el |Dos informes de
de Cooperacion|nivel de ejecucion de 3
y  Relaciones avance de la |acciones de la 01-abr | 23-dic 1 1
Institucionales |implementacio |PNPC |
Disefio, diagramacién e impresion del informe sobre|Jefe de Unidad |
implementacion de la Politica Nacional de Proteccion al|de Poblacién Informe ‘
Consumidor gomumcauone informada publicado 18-ago | 31-oct 1
Representacion institucional en el gabinete de gestion Jefe de Unidad|Posicionar la|Listado de temas
departamental de La Libertad. de Cooperacion|tematica de|de La DC,
y Relaciones|consumo y el/gestionados vy
Institucionales |quehacer de la|desarrollados en
Defensoria del|los gabinetes 01-feb | 23-dic 3 3 3 2
Consumidor en
la agenda
estrategica del
gabinete
Representacion institucional en el gabinete de gestion|Director de Posicionar la|Listado de temas
departamental de Chalatenango y Cuscatlan. Ciudadaniay |tematica dede La DC,
Consumo consumo y el gestionados vy

quehacer de la|desarrollados en

| Defensoria del|los gabinetes 06-ene | 23-dic] 25% | 25% | 25% | 25%
Consumidor en

la agenda
estrategica del
gabinete
pr i e . |
Representacion institucional en el Gabinete de Gestion| Director de Posicionar la|Listado de temas [
Departamental de San Salvador. Descentralizaci6 tematica  de|de La DC, |
n consumo y el gestionados y |

quehacer de la|desarrollados en
Defensoria del|los gabinetes 06-ene | 23-dic| 25% | 25% | 20% | 20%

DE C id
ol *}; ‘o e i . ol agenda ks s
e Pe % estrglegica del
» A R T L g By, ) o T T T LA T N e N
w -
o O

. e
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014
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Presidente de If Defensoria del Consumidor

= e R | e e BT mm‘iii 5
2014 INICIATIVAS e ACTIVIDADES caRGO RespoNsaBLe [RESULTADDES MEDIO DE VERIFICACION | i = % R
META
Representacion institucional en el Gabinete de Gestion| Director de Posicionar la|Listado de temas| B T [ 3E e
Departamental de Santa Ana Descentralizacié tematica de/de La DC,
n/Gte. Reg. consumo y el/gestionados y
Octte. quehacer de la|desarrollados en N IO | R
Defensoria del|los gabinetes
SRR il L ____|Consumidor en
Representacion institucional en los Gabinetes de Gestion|Director de Posicionar la|Listado de temas
Departamental de San Miguel, Morazan y la Unién. Descentralizacié |tematica de|/de La DC,
n/Gte. Reg. consumo y ellgestionados y 25% | 25%
Otte. quehacer de la|desarrollados en
Defensoria del|los gabinetes
Consumidor en
Representacion institucional en la Comisién Directiva del|Director de Seguimiento al| Asistencia al
Centro de Investigaciones Metrolégicas. Descentralizacié plan de trabajo|100% de las
n/Gte. Reg. de la Comision| convocatorias. 25% | 25%
Otte. Directiva  del
(ol T ) [
Jefa de Unidad z:rlt;cggaén Documentos
Representacion Institucional en el Sistema Nacional de la ﬁo‘m‘cce? ala 25% | 25%
Igualdad Sustantiva-SNIS, Comisién de Etica y otros $Ag
Publica y
transparencia
D.
ADMON/ULOG,
; 2 St I GSI, U. Medio | Documento de Informe
Coordinar el comité de eficiencia energética de la DC. Ambiente, D. boome {Amasiral 1 1
Descentralizacié
n
Programa de
Coordinar el funcionamiento e implementacion del|D. Prevencion de Informe
Programa de Prevencion de Riesgos Ocupacionales de los ADMON/Talento Riesgos timestral 1 1
Comites de Salud y Seguridad Ocupacional Humano Ocupaciones
implementado
Jefa de Unidad|Propuestas Ayuda Memoria
o ¢ i » Ambiental implementadas |de reunién
Participar en el comité de eficiencia de energia de La DC. al interior de la 25% | 25%
DC
Jefa de Unidad|Convocatorias |Copia de E-mail
Participar en el SINAMA por medio de la red de unidades|”"" 0o s el -7 v g
Eiaialos histitional un 100% Presidencia 25% | 25%
ambientales institucionales informando
participacion  y
Fomentar la| Unidad de |Crear o actualizar cartas de derechos priorizadas. Jefe de Unidad|5 Instituciones |Cartas de
adopcion y  el| Cooperacion de Cooperacion del SNPC con |derechos
cumplimiento y Relaciones y  Relaciones|cartas de disefiadas o 5
tanto de codigos| Institucionale Institucionales |derecho actualizadas
gfa oas l::‘ena; 4 Capacitar a las instituciones del SNPC en propuesta del | Jefe de Unidad|1 Capacitacion | Un informe de
Ambito sistema de difusion de las cartas de derechos. de Cooperacion|a las Capacitacion
"’ y  Relaciones|instituciones
empresarial, como
& certas: - ds Institucionales dzltSNP(j enel
derecho de las y L e f'_, e_n:ade ]
los usuarios en el Implementar un sistema monitoreo del cumplimiento de las| Jefe de Unidad|Monitoreo a las|Informe de
caso de los cartas de derechos. de Cooperacion| cartas cumplimiento 1
\DE L servicios publicos y Relaciones implementadas |
- e i 25 . . = il e eiarsh - £T5 4 ——
CC 2:;‘:3:: z‘; Gestionar financiamiento para la realizacion de la Jefe de Unidad|Recursos de |
L 1’ capacitacion a empresarios en la implementacion de de Cooperacion|cooperacion [
& % E sl ———— manual de buenas practicas. - —_— y——Relaci idos para |Carta del
e r e para - —— e |
z Institucionales |la donante 50%
= implementaci¢ |aprobando la
e © gestion
ndela
(o} i capacitacion.
Perspectiva 3/ Pagina 14
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 4 CRECIMIENTO Y DESARROLLO INSTITUCIONAL Y DEL TALENTO HUMANO

KPI'S FECHA PROGRAMACION
REP. AL AREA(S! CARGO RESULTADO MEDIO DE T Jres
FGRMULADE] UNIDAD DE pmea [ B o ) aeds PIGIATNAS RESPCIIS. ACHVENES RESPONSABLE | ESPERADO (META) | VERIFICACION
INDICADORES| * e b~y MEDIDA PERIODO |DIR.| o cp INI FIN T T2 T3 T4
| LUMC | META i
OBJETIVO ESTRATEGICO // 4.1 GARANTIZAR LA GESTION OPTIMA DEL TALENTO HUMANO DE LA
INSTITUCION
1.1 Disefio e|Politica % anual B 0 75% 100% 70% |Disefiar una Politica)/ ADMON Divulgar los| Dir. 100% de Recepcion del
implementa- |disefiada e Disefio | Disefio de Recursos procedimientos de la/Admon/Talento |Directores y Jefes|procedimiento
cion de una|implemen- Humanos por Unidad de Talento|Humano conocen y aplican
politica  de tada Competencias, que Humano relacionados al los
Recursos incluya los procesos Sistema de Gestion a procedimientos 20-ene | 31-mar | 100%
Humanos de Reclutamiento, los Directores y
por Seleccién, Induccion y’ Jefaturas  encargados
Competen- Salida del personal; de su aplicacion
cias Formacion y Plan de
90% | 95% g;:era o e Coordinar las| Dir. Acreditacion _ de|Acreditacion
F pensaciones; S y :
Imple- | imple- Plant 'de: Liniene capacitaciones de los/Admon/Talento |los comites|por integrante
menta- | menta- s 9 y comites de Salud y Humano Institucionales de comité
7 . eguridad : i
cién cién ocupacional Seguridad Ocupacional
2 con la red 06-ene | 31-mar | 1
Interinstitucional
Implementar la| ADMON- Aplicar el proceso de|Dir. Procesos Informe I
Politica de Recursos|DIRECCION |reclutamiento, Admon/Talento pl tados en| M |
Humanos por| JURIDICA seleccion, contratacion Humano 100% .
Competencias. e induccion. 06-ene | 23-dic 3 3 3 3
Atender los| Directora Juridica | Atencion del| Informe
requerimientos 100% de los mensual
relacionados con la requerimientos
aplicacion del proceso 06-ene | 23-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
| de Talento Humano
1.2 (Cantidad de % anual * N/A 65% 75% 60% |Disefiar, implementar) ADMON /|Ejecucion del Plan de|Dir. 90% Listas de
Correspon- |trabajado-res y evaluar un Plan de|Direccién de|Capacitacion 2014 Admon/Talento | Capacitaciones |asistencia 06-ene | 30-nov 3 3 3 2
dencia  de/que cumplen capacitacion Vigilancia de Humano realizadas
competencia |con al menos Mercado
con puestos el 70% de las Elaborar el Plan de|Dir. Plan elaborado Documento
de trabajo | competencia Capacitacién 2015 Admon/Talento 01-dic | 23-dic 1
s deseadas ha Humano Ak B R R
:n Manual de Evaluar el Plan de|Dir. Plan evaluado Informe
unciones Capacitacion 2014 Admon/Talento ; .
e e P Hasesidy 01-dic | 23-dic 1
Cantidad . I
total de Proponer tematicas de|Director(a) de| Tematicas Documento
trabaja- interés de la DVM en el| Vigilancia de|propuestas remitido
dores) x100 plan de formacion del Mercado 06-ene | 28-feb 1
talento humano de la ‘
: e lf) o2 — —ien =
13 Promedio de| Calificacion anual * N/A 70% 80% 8.7 |Evaluar el desempefio ADMON Coordinar la realizacién| Dir. Evaluacion de|Informe de
Promedio calificaciones del personal de la evaluacion de Admon/Talento |Desempefio Resultados de
global en la en evaluacién desempefio en las/Humano realizada la
Evaluacion  |del unidades organizativas Evaluaciones 01-oct | 30-nov 1
del desempefio de la Defensoria del de Desempefio |
desempeio | de todos Consumidor. | | [
los/as o 0= s o o
| 2 I = =S . _|Informar al personallDir.  |Personal Nota escrita al s K ] . =N .
sobre los resultados de Admon/Talento | notificado del| personal 2 o
la  evaluacion  de|Humano resultado de su 01-dic | 23-dic 100%
desempefio evaluacion |
= i i - s = il = = =R B B L —
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

TIVA 4 TOY LO INSTITUCIONAL Y DEL TALENTO HUMANO
KPI'S FECHA PROGRAMACION
O o o 0 REP. AL AREA(S) CARGO RESULTADO ol O RN SRSNGASRE | RS e (SR Eaeay
FORMULA DE | UNIDAD DE LINEA 2014 2013 INICIATIVAS RESPONSAB. ACTIVOADES RESPONSABLE | ESPERADO (META)| VERIFICACION
INDICADORES| * e <o MEDIDA PERIODO |DIR.| gice INI FIN T T2 T3 T4
Lm.c META
OBJETIVO ESTRATEGICO // 4.2 POTENCIAR LA ARTICULACION, COMPLEMENTARIEDAD Y EQUIDAD COMO
PRACTICA INSTITUCIONAL
22 Promedio | Califica-cion |  anual + ] NA 80 85 81% |Brindar informacién| Unidad de |Coordinar la recoleccion| Jefe de Unidad de| ~ Obtener |  Guiones, ] — ]
Conocimient | obtenido en actualizada a  la| Comunicacio |de informacion| Comunicaciones informacion punteos de
o de los/las Test de Direccion de| nes/Unidad |actualizada de todas las oportuna para las prensay
trabajadores/| medicion de Comunicaciones para; Ambiental |unidades para alimentar publicaciones comunicados 06-ene | 23-Dic 4 4 2 4
as del la comunica- alimentar las las publicaciones, respectivas de prensa ’
quehacer | cion interna publicaciones entrevistas
institucional comunicados de prensa
Proporcionar Jefe de Unidad|Informe  de|Informe S A =]
informacioén técnica de|Ambiental acciones
los temas promovidos ambientales
por la UNAMB para el
disefo y elaboracion de 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
material educativo en
temas de consumo
sostenible.
Implementar el uso de|Unidad  de|Difusién a nivel interno|Jefe de Unidad de|Personal Requerimiento T
la intranet Comunicacio |del uso de laintranet | Comunicaciones |informado recibido de la| o, 5, | 30.e 1
nes GSI (memos) ) P |
= - : e = 1
[ Institucionalizar ~ un/Unidad  de| e o : Jefe de Unidad de, ~ Empleados
| £ ..~ |Difundir el boletin tanto R :
boletin intemo CRmBmacic’ o' Satwonsh . o | omCRCiNg. | RS Y Boletin | O6-ene [23-Dic. | 10 | 10 | 10 | 10
hes contactos externos PO
« i, — informada - = 2 by
Disefiar y aplicar el| ADMON : :
instrumento de »;\ghcarev::u;cn;r‘u mer‘;teol Dir Evaluacion del
evaluacion del v ¥ Quehacer Evaluaciones : "
e iantc i conocimiento del| Admon/Talento institucional resizadas 01-jun | 30-jun 100%
personal sobre el Humano lizad.
personal sobre el quehacer institucional et
quehacer institucional
Presentar informe de Dir
resultados de|, . Informe s s
akacian ag'r:t;:galemo presentado Documento 01-jul | 31-jul 1
Presidencia — M |
OBJETIVO ESTRATEGICO // 4.3 FORTALECER EL SISTEMA DE PLANIFICACION, MONITOREO Y EVALUACION
INSTITUCIONAL
3.1 Redisefio| Sistema % anual * 0 90% 95% 100% |Implementar ellUnidad  de|Coordinar la formulacién | Jefe de Unidad de|Plan Estratégico | Documento
e disefiado e Impleme | impleme Sistema de|Planificacién |del Plan Estratégico Planificacién y|Institucional
implementa- [implementad ntacién | ntacién Planeacion, Monitoreo|y Calidad Institucional 2014-2019. |Calidad formulado 01-jul | 30-sep 100%
ciondel |o y Evaluacién (PME)
Sistema de . S
Planeacion, Coordinar la elaboracién | Jefe de Unidad de|Plan Anual de Documento del
Monitoreo y del Plan de trabajo 2015 | Planificaciéon y| Trabajo 2015 Plan
Evaluacion | de la Defensoria del Calidad elaborado " "
(PME) | Consumidor. 01-jul | 23-dic 30% | 70%
I ‘
Seguimiento a la Jefe de Unidad de|12 Informes | Informes o
ejecucion del plan de Planificacion y| mensuales mensuales |
trabajo 2014 de la Calidad elaborados y 06-ene | 23-dic 3 3 3 | 3
Defensoria del remitidos a |
[ | consumidor Presidencia }
| - FESY SO . ,L_, TEak NI Y LN A bt Al Sy

Lic. Yangi Urbina
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 4 CRECIMIENTO Y DESARROLLO INSTITUCIONAL Y DEL TALENTO HUMANO

KPI'S FECHA PROGRAMACION
== - E i REP. AL AREA(S CARGO RESULTADO MEDIO DE e Sl LEEE
INDICADORES| FORMULADE | UNIDADDE | pco o D“J LINEA L B S T SWCINIVAS RESPONSAB. ACIVIDADES RESPONSABLE | ESPERADO (META) | VERIFICACION | i | wtalel
MEDICION MEDIDA BASE LM.C META
| X
[ Realizar reuniones de Todas las|Realizar al  menos Tribunal 4 Reuniones con|Ayuda B a
informacion e|areas cuatro reuniones con el Sancionador el talento humano memorias de
involucramiento  del|organizativas |equipo de trabajo del del Tribunal reuniones 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
personal en el|de lajarea para informar y
proceso de|Defensoria  |evaluar la gestion del
Planificacion del Arnn — - — — e . ==
Monitoreo y| Consumidor Realizar al menos|Jefe de unidad de|4 Reuniones con|Ayuda
Evaluacién cuatro reuniones con el Auditoria Interna | el talento humano|memorias de
equipo de trabajo del de la unidad reuniones )
| area para informar vy 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
evaluar la gestion del
area
Realizar al menos Jefe de Unidad 4 Reuniones con|Ayuda I
cuatro reuniones con el|Financiera el talento humano memorias de
equipo de trabajo del Institucional de la unidad reuniones. 20.0n6, | -19:dic: 1 1 1 1

area para informar y
evaluar la gestion del
area

Realizar al menos|Jefe de unidad de|4 Reuniones con|Ayuda

cuatro reuniones con el acceso a lajel talento humano memorias de
equipo de trabajo del informacién y|de la unidad reuniones

area para informar y|transparencia
evaluar la gestion del
area |
Realizar al menos|Jefe de Unidad de|4 Reuniones con Ayuda |
cuatro reuniones con el|Planificacion y|el talento humano memorias de
equipo de trabajo del Calidad de la unidad reuniones

06-ene | 23-dic 1 1 1 1

drea para informar y 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
evaluar la gestion del
area B L | =
Realizar al menos Jefe Unidad de |4 Reuniones con|Ayuda I
| cuatro reuniones con el |Cooperacién y el talento humano|memorias de
| equipo de trabajo del Relaciones de la unidad reuniones "
area parainformary  |Institucionales 13-ene | 19.dic [ 1 1 1 1
evaluar la gestion del
area N | I NSE: S
Realizar al menos|Jefe de Unidad de| 3 Reuniones con Ayuda
cuatro reuniones con el Comunicaciones | el talento humano | memorias de
:tr}:alpop;:; tir;ga"j:arde; de la unidad reuniones 31-mar | 20-dic 1 1 4 1
evaluar la gestion del
area - B N 1
Realizar al  menos|Director(a) de|4 Reuniones con|Listado de
cuatro reuniones con el|Vigilancia de| el talento humano|asistencia y/o
talento humano de la/Mercado de la direccion ayuda
DVM para informar y memorias  de| O6-ene | 23-dic | 1 1 1 1
evaluar la gestion de la reuniones
[ [ [ Direccion y de las
[ [ | | areas |
' [ Realizar al  menos|Directora Juridica |4 Reuniones con|Ayuda
cuatro reuniones con el el talento humano|memorias de
equipo de trabajo del de la direcciéon reuniones "
area para informar y 06-ene | 23-dic 1 L L %
evaluar la gestion del
area " 2l e T | | |
Realizar al  menos|Director de|4 Reuniones con|Ayudas T
cuatro reuniones con el Ciudadania y|el talento humano memorias de |
- | . k! - - —_lequipo de trabajo del Consumo de laDCC reuniones OB 21 =ty 4

area para informar vy
evaluar la gestion del
area
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

TIVA 4 TOY LO INSTITUCIONAL Y DEL TALENTO HUMANO
KPI'S FECHA PROGRAMACION
REP. AL AREA(S CARGO RESULTADO MEDIO DE 3 e 5 4
FORMULA DE‘ UNIDADDE | e | oo | LNEA 2014 2013 WCIATIVAR RESPONSAB. ACIVERDES RESPONSABLE | ESPERADO (META)| VERIFICACION | i WA PG TS e
MEDICION MEDIDA BASE LM.C META
Realizar al  menos|Director de/4 Reuniones con Ayuda
cuatro reuniones con el ADMON el talento humano/memorias de
equipo de trabajo del de la direccién reuniones <
4rea para informar y 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
evaluar la gestion del
area
Realizar al menos Directora del|4 reuniones con el | Ayudas
cuatro reuniones con el |Centro de talento humano de memorias de
equipo de trabajo del Solucién de la Direccion reuniones 2
area para informar y Controversias 13-ene | 19-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
evaluar la gestion del
area £ = ) - s
Realizar al  menos|Director de 4 Reuniones con|Ayuda
cuatro reuniones con el Descentralizacion |el talento humano|memorias de
:z‘rpa‘:: ‘i':}gf,farde; Mo - e 13-ene | 19-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
evaluar la gestion del
area & hijie N s
OBJETIVO ESTRATEGICO // 4.4 FORTALECER LAS RELACIONES INTERNACIONALES CON AGENCIAS HOMOLOGAS
41 Iniciativas Canti-dad anual + 6 8 9 4 Cumplir  con  los| Unidad de |Gestionar recursos para|Jefe Unidad de Garantizar la Financiamiento
Iniciativas | conjuntas compromisos y| Cooperacion | participar en las| Cooperacion y|participacion de la |obtenido.
realizadas acuerdos adquiridos| y Relaciones |reuniones de|Relaciones DC en 20-ene | 28-mar | 1
conjuntamen en CONCADECO Institucionale | CONCADECO Institucionales CONCADECO.
te con el s/ Direccién 1
Concejo de Vigilancia | Coordinar el|Jefe Unidad de DC impulsando | Chequeo de la
Centroame- de Mercado |seguimiento a  los Cooperacion y|CONCADECO a |lista de
ricano de nuevos  compromisos|Relaciones traves del COmpromisos
Agencias de que la DC adquiera en|Institucionales cumplimiento de | asumidos con | p1-abr | 23-dic 1 1 1
Proteccion al | la reunion 2014 de los acuerdos y CONCADECO.
Consumidor : titulares del compromisos
(CONCADE | CONCADECO. asumidos.
Seguimiento mensual a/Jefe Unidad de Actualizado y Portal
| la actualizacién de la Cooperaciéon y|alimentado CONCADECO
| informacién, en el Portal| Relaciones mensualmente el |actualizado
| de CONCADECO. Institucionales portal con mensualmente | 20-ene | 12-dic 3 3 3 3
informacion y
noticias.
Realizar y enviar los| Director(a) de| Sondeos Correo
resultados del sondeo Vigilancia de|realizados electronico de
de precios de productos|Mercado/Gerente envié
basicos y el sondeo|de Estudios
mensual de remesas en 06-ene | 23-dic | 4 4 4 4
| el marco de la
coordinacion envia
| centroamerica.
| %amcipar de forma|Unidad Participar en la Jefe Unidad de| Garantizar la Documento
‘ activa en las| Cooperacion |organizacén de las Cooperacién  y|posicion e con acuerdos y
reuniones de|y Relaciones|reuniones de titulares de |Relaciones iniciativas de la  |agendas
CONCADECO Institucionale | CONCADECO. Institucionales DC en las preparatorias | 43 ane | 28-mar 1
s agendas de reuniones
\ preparatorias de |de
reuniones de CONCADECO
| ‘\AoﬁL C e = SN ol CONCANECH AN S T = A L
() [e)
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 4 CRECIMIENTO Y DESARROLLO INSTITUCIONAL Y DEL TALENTO HUMANO

KPI'S FECHA PROGRAMACION
[ [ 2014 | REP. AL INICIATIVAS AREA(S) ACTIVIDADES CARGO RESULTADO MEDIO DE [ i
INDICADORES Fm(;g '?E u:::ga::m DE PERIODO | DIR. g:l:: 71'" - - 2013 RESPONSAB. RESPONSABLE | ESPERADO (META) | VERIFICACION e o T T2 | 76
Presentar propuestas Unidad Presentacion de Jefe Unidad de| Miembros de|1 informe conL
de nuevas iniciativas| Cooperacion |propuestas ante| Cooperacion  y/CONCADECO reacciones
a implementar por| y Relaciones |CONCADECO Relaciones conocen  puntos ante la P e
parte del| Institucionale Institucionales de interés de la|propuesta de
CONCADECO s DC. laDC.
Organizar un evento Jefe Unidad de|Plan de accion Plan de accion
regional en El Salvador|Cooperacion y|CONCADECO CONCADECO
con la participacion de|Relaciones 2014 preparado y 2014.
miembros del| Institucionales posicionamiento ¥
CONCADECO en el delaDC enla ] il S
marco del dia del agenda regional
Consumidor. (1)
4.2 Cantidad de | Canti-dad anual 4 2 3 4 2 Participar en|Unidad Gestionar recursos para |Jefe Unidad de|Garantizar la Financiamiento
Iniciativas en | Iniciativas en reuniones Cooperacion |participar en las Cooperacion y| participacion de la |obtenido.
las que las que programadas por el'y Relaciones|reuniones del FIAGC Relaciones DC en la reunion 07-jul | 30-sep 1
participa la | participa la FIAGC Instituciona- Institucionales anual del FIAGC
Defensoria | Defenso-ria les |
en el Foro Participar en reunion Jefe Unidad de|Garantizar la Agenda de la
iberoamerica anual del FIAGC Cooperacion y| posicion e reunion.
no de Relaciones iniciativas de la
Agencias de Institucionales DC en las 03-sep | 31-oct 50% | 50%
Gobierno agendas de |
(FIAGC) reuniones del
FIAGC
Participar en  las|Unidad Envio periodico de Jefe Unidad de Socializacion del |Registro de
comisiones de trabajo|Cooperacion |informacion al FIAGC | Cooperacion y|trabajo de la DC | Comunicacién
del FIAGC y Relaciones|sobre el trabajo de la Relaciones entre los de envio de 06-ene | 19-dic 3 2 3 2
Instituciona- |DC. Institucionales miembros del informacién.
les FIAGC.
Participar en comisién | Jefe Unidad de|Aportes Documentos
[ de trabajo 2014 del Cooperacion y| sustanciales de la |con aportes
| FIAGC. Relaciones DC presentados | enviados a las
Institucionales en los grupos de |coordinaciones .
trabajo. de los grupos 13-ene | 19-dic 1 1 1 1
de trabajo.
4.3 Redes |Cantidad de |Canti-dad Anual + 3 3 3 3 Participar en ICPEN | Unidad Elaboraciéon y envio de|Jefe Unidad de|Socializar ante los|1 Documento
internacional | espacios Cooperacién |informe anual (ICPEN) |Cooperacion y| miembros del|de informe
es en las y Relaciones Relaciones ICPEN el trabajo|elaborado  y| 13-ene | 14-feb 1
que participa Instituciona- Institucionales que realiza la DC. enviado.
| la les
Defensoria Gestionar recursos para|Jefe Unidad de|Garantizar la| Recursos
| del participar ~ en  las|Cooperacion y| participacion de laeconémicos
‘ Consumidor conferencias anuales de|Relaciones DC en las dos|obtenidos. 03-feb | 31-oct 1 1
ICPEN Institucionales conferencias del | | |
L Sy SR, L ICPEN',,,,,, = e = V_L____ I | - | R
Participar en Jefe Unidad de|Garantizarla Acta y/o [ ’ [ [
conferencia anual.| Cooperacion y| posicion e memoria de la ‘ | |
(ICPEN) Relaciqnes iniciativas de la | conferencia. ’ | |
Institucionales aDgCe :gal:s 13:8i0 |-atoct | 1 : [ 1
preparatiorias de ‘ I‘ | (
i reuniones ICPEN } ‘ ‘ | |
\FDELC | S i OO L L IR Bl e el TN S | B R o




PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

PERSPECTIVA 4 TOY LO INSTI ¥ DEL TALENTO HUMANO
o o - = - ; ]
KPI'S ] FECHA PROGRAMACION
R ) R RS A T K e § o g e LD AREA(S) CARGO RESULTADO MEDIO DE e (5=
INDICADORES FORMULA DE | UNIDAD DE PERIODO | DIR.| LINEA o 2013 ERCNAEVAS RESPONSAB. ACTVIOALIED RESPONSABLE | ESPERADO (META)| VERIFICACION
MEDICION MEDIDA BASE - il 50 R e i
LIM.C META
5 = B ~ |Participar en Unidad |Gestionar recursos para/Jefe Unidad de|Garantizar la| Recursos o N7
Consumers Cooperacion |participar en congreso|Cooperacion y| participacion de la|econémicos
International y Relaciones janual de Consumers|Relaciones DC en el| obtenidos. "
Instituciona- |International en 2015 | Institucionales  |congreso del Cl Olhepi) gk il B
les/UF| 2015.
Seguimiento allJefe Unidad de|Garantizar que los|Informes o BN RN [
cumplimiento de|Cooperacién  y|acuerdos y|/mensuales de
acuerdos, solicitudes y|Relaciones compromisos cumplimiento
compromisos adquiridos | Institucionales adquiridos con Cl|de 5
en Consumers sean cumplidos compromisos 06-ene | 19-dic » L ? 1
International. en su totalidad.
Gestionar pago de|Jefe Unidad de|Garantizar la| Recibo de
membresia anual a|Cooperacion y| afiliacién de la DC|pago de
Consum‘ers Relgciqnes en Cl. membresia 014un | 27-jun 1
Internacional Institucionales
Envio periodico de|Jefe Unidad de|Socializar ante los|Notas y
informacion sobre el Cooperacién  y miembros de Cl el correos de
| trabajo de la DC a|Relaciones trabajo que|envio de| 20-ene | 19-dic 3 3 3 2
‘ | Consumers Institucionales realiza la DC. informacién.
International. e
Pagar membresia anual| Jefe de Unidad Membresia Transferencia
a Consumers|Financiera renovada. bancaria
International Institucional eléctronica a
favor de
Constknrs 01-oct | 31-oct fl
International
por pago de
membresia.
4.4 Agencias Agencias con| Cantidad anual * 4 5 6 5 |Gestionar acuerdos| Unidad Gestionar renovacion de| Jefe Unidad de Renovados 4 4 Convenios
gubernament| las que se ylo convenios Cooperacién |convenio o acuerdos de| Cooperacion  y|convenios
ales de tiene relacion bilaterales con|y Relaciones|colaboracion Relaciones internacionales de . 2
Proteccion al| politica y de Agencias Instituciona- Institucionales | colaboracion. 13-ene | 30jun | 2
Consumidor | coopera-cion Gubernamentales de|les
con las que técnica Proteccion al |
se tiene Consumidor Gestionar nuevos|Jefe Unidad de|Gestionados al |Convenios |
Eizllaagg‘l priorizadas convenios o acuerdos|Cooperacion  y|menos 4 nuevos |firmados
iat de colaboracién Relaciones convenios o
priorizada Institucionales  |acuerdos 20-ene | 30-oct | 1 2 L
internacionales de
o colaboracion
Implementar acuerdos | Unidad Coordinar la|Jefe Unidad de|Seguimiento a los |linforme de
y/o convenios Cooperacion |implementacion de| Cooperacion y|compromisos ejecucion
y Relaciones|acuerdos y/o convenios |Relaciones adquiridos en trimestral.
| } Instituciona- Institucionales acuerdos y/o 01-abr | 10-dic 1 1 1
‘ ; : les convenios ‘ [
| | ‘ i
[ 1
| I = e il B ([F=CTENNCRIONG <o TR OGRS | RSP IR [~ ok S (08 0 | N P e
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KPI'S FECHA PROGRAMACION
Ry - gL T e R AREA(S] CARGO RESULTADO MEDIO DE S ol i £ 5] Gl
INDICADORES| FORMULADE | UNIDADDE | oo | o | LINEA e il mRcisIAS RESPONSAB. AGHVIBAGES RESPONSABLE | ESPERADO (META)| VERIFICACION | sl e T T
MEDICION MEDIDA BRE. T o [ oae |
OBJETIVO ESTRATEGICO 4.5 // FORTALECER LA COOPERACION NACIONAL E INTERNACIONAL
5.1 Registro de | Canti-dad anual * 2 5 6 6 | Mantener una|Unidad Desarrollar acciones de|Jefe Unidad de Cooperantes informes  de ﬁ
Proyectos |proyectos comunicacion Cooperacién |informacion, dialogo| Cooperacién y| prioritarios reuniones con
financiados |financia-dos permanente con los|y Relaciones| politico, con los|Relaciones informados sobre|cooperantes .
con cooperantes Institucionale |cooperantes prioritarios |Institucionales  |las  proyecciones | prioritarios. 20-ene | 19-dic | 1 1 1 1
Cooperacion |s de trabajo de la |
internacional DC.
Celebrar reuniones con|Jefe Unidad de|Posicionar a la|Dossier de
los cooperantes| Cooperacion y/DC ante| documentos
prioritarios para informar| Relaciones cooperantes para|enviados a )
la gestion de la DC. Institucionales  |el financiamiento| cooperantes. | 01-feb | 19-dic | 1 1 1 1
de procesos y
proyectos de la
Formular y presentar| Unidad Jefe Unidad de 3 donantes| Listado
proyectos a la| Cooperacion Cooperacion y| nuevos parajactualizado y
cooperacién y Relaciones Relaciones ampliar la base de|priorizado  de
internacional Institucionale ||dentificacion de nuevos | Institucionales instituciones o|cooperantes.
s donantes para el trabajo paises donantes|Plan de visitas| 27.ene | 28-mar | 1
de laDC. de la DC yla los nuevos
establecer las|donantes.
| relaciones
Coordinar la elaboracién| Jefe Unidad de Inventario de
de los perfiles / TdR|Cooperacion y| Portafolio de 8 proyectos a
para el financiamiento|Relaciones proyectos de la | gestionar. .
de proyectos de la DC. |Institucionales | DC 20-ene | 284jun | 4 | 4
Gestionar el apoyo|Jefe Unidad de|8 Proyectos Convenios de
técnico y financiero| Cooperacion y|aprobados por los | cooperacion.
| internacional, para el|Relaciones cooperantes ;
portafolio de proyectos|Institucionales 01-abr | 30-jun 8
priorizados.
52 Registro de | Canti-dad anual £ Dar seguimiento a la| Unidad Realizar monitoreo y Jefe Unidad de|Proyectos Informe de
Propuestas | propues-tas ejecucion de  los Cooperacion |seguimiento a los Cooperacién y|ejecutados segun ejecucion de |
de apoyadas proyectos financiados y Relaciones|proyectos ejecutados | Relaciones los convenios de| proyectos
Cooperacion | técnica- 1 4 5 8 |con cooperacion| Instituciona- |por la DC. Institucionales cooperacion 0O6-ene | 23-dic | 1 1 1 1
técnica |mente internacional les firmados con los
internacional cooperantes
aprobadas | o -
Comité de Proyectos Jefe Unidad de/Comité de Al menos 8
| Identifica prioridades de | Cooperacion y|proyectos revisiones
proyectos. Relaciones garantiza la criticas de los
Institucionales intensionalidad proyectos
| institucional y formulados. 01-abr | 30-jun 8 | }
[ | rigurosidad Informes de w [ ‘
| tecnica en los 8 | reuniones del ] |
proyectos Comité de
formulados. Proyectos
-~ -l — - —
Rendir cuentas de|Unidad Presentar informes a los| Jefe Unidad de|Cooperantes con |Informes | |
forma apropiada y|Cooperacion |cooperantes en los|Cooperacion y|informacion sobre |presentados a | '
oportuna a los|y Relaciones|plazos convenidos Relaciones ejecucion de los
cooperantes Institucionale Institucionales proyectos en cooperantes 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
Financieros s plazos
e S 1 = prrrere e, R T com — | Testableckios— — = s
. SR P el L. v AU % o - e = —— . Y et = 1. N
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TIVA 4 ITO Y DE LO INSTIT! Y DEL TALENTO HUMANO
KPI'S FECHA PROGRAMACION
A o W T | ' S . AREA(S) CARGO RESULTADO MEDIODE [ | PR i T e I
capores| FORMULADE | UNIDADDE | oeoong | LINEAT 0 2013 PUICINTIVAS RESPONSAB. ACINSHOED RESPONSABLE | ESPERADO (META) | VERIFICACION | ] BT e
o MEDICION MEDIDA ‘ BASE: [ ione T e T4
5.3 Procesos| Procesos | Cantidad | anual + 7 8 10 16 | Gestionar ante|Unidad Levantamiento de Jefe Unidad de|Procesos que Documentode | | B
instituciona- | apoyados | | entidades el apoyo de| Cooperacién |requerimientos de Cooperacion y|requieren apoyo |requerimientos
les voluntarios y Relaciones apoyo de voluntariado |Relaciones voluntario autorizados
apoyados Institucionale |para los procesos de la |Institucionales identificados y por 06-ene | 23-dic 1 1 1 1
por s DC debidamente presidencia.
programas | | | autorizados segun
de ; [ | procedimiento.
voluntariado < - _
| Gestionar ante Jefe Unidad de procesos de la Informes
entidades el apoyo de | Cooperacién y/DC apoyados con | mensuales de
voluntarios y Relaciones voluntariado. desempefio de
seguimiento al trabajo | Institucionales proyectos en
realizado por el servicio social. | pg.ene | 23-dic | 3 3 9 3
voluntariado que apoya Informe final
los procesos de la DC. de
voluntariado.
Y . e e e | -5l
OBJETIVO ESTRATEGICO 4.6 // GARANTIZAR UN CLIMA LABORAL SALUDABLE PARA LA ACCION INSTITUCIONAL
6.1 Promedio de | Calificacion anual + N/A 8 85 7.4 |Evaluar anuaimente el ADMON : i . Evaluacion  del|Informe de los
1 : = i e Realizar evaluacion| Dir. 4
Satisfaccién | calfica- clima organizacional anual de clima| Admon/Talento  |CiM2 Recistadons e 09-ago | 31-ago 100%
del personal | ciones organizacional Humano Organizacional  |la  Evaluacion ‘
con el clima | individua-les o sassal AmwEN— : ¥ > realizado  |delClma | )r S I8
ealizar  actividades
laboral e".g"‘:'"'a‘ oAy 0 Elaborar e implementar| Dir. s T
b einteciiento propuesta de Plan de|Admon/Talento | Documento 06-ene | 23-dic | 1 1 1 1
Shma ‘ o Trabajo de recreacion | Humano inigiementado
s Laboral colectivo | J_
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