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del Consumidor EL SALVADOR

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 de Operativo para el afio 2012, en el cual se definen los
compromisos a desarrollar para el presente afio, 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 implementacién 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 Proteccion al Consumidor.

La Planificacion Operativa de la Defensoria del Consumidor, se enmarca en el
pensamiento estratégico institucional, cuyo planteamiento parte de la definicién
de la visién, mision y los valores institucionales.

VISION:

Ser una institucién 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
educacién y la participacion ciudadana y coordinando la accién conjunta con

otras instituciones del Estado, para contribuir a un mejor funcionamiento del
mercado.

VALORES

Transparencia
Estamos dispuestos a actuar de acuerdo a nuestros ideales. Comunicamos
abierta y directamente nuestras intenciones, ideas y sentimientos. Tenemos

disposicion 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.
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Imparcialidad

Actuamos con objetividad y sin designio anticipado en favor o en contra de
alguien. No discriminamos por motivos de nacionalidad, raza, sexo, religion,
ideologia politica, posicidén 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 compafieros y comparieras 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 protecciéon de los
consumidores y las consumidoras.

Proactividad
Desarrollamos ideas innovadoras y creativas, cuestionamos las formas

habituales y disfuncionales de proceder para un 6ptimo funcionamiento de la
Institucion 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
exito 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.
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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.

OBJETIVOS

Los compromisos definidos en el Plan de Trabajo, también responden a
objetivos definidos para cada perspectiva, siendo estos los siguientes:

Calidad en el servicio a los usuarios

1. Garantizar la calidad y la calidez orientadas a la satisfaccién en la atencion a
los usuarios.

2. Fortalecer los medios alternos en la solucién de reclamaciones.

3. Ampliar y acercar los medios de atencién a los usuarios.

4. Potenciar la identificacion y atencién de casos colectivos para proteger el
interés econdmico de los consumidores/as.

Eficiencia en el uso de los recursos

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

2. Garantizar que la gestion, la asignaciéon y uso de recursos responda a las
prioridades institucionales y en forma 6ptima.

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

Eficacia en los procesos institucionales

1. Generar una cultura de aprendizaje institucional

2. Fomentar y estimular en los proveedores practicas respetuosas de los
derechos de los consumidores y las consumidoras

3. Analizar el fendbmeno del consumo en El Salvador

4. Promover el ejercicio de ciudadania desde el enfoque de los derechos de los
consumidores y las consumidoras

5. Garantizar una comunicacion institucional proactiva que asegure el
posicionamiento y respeto de la Institucion

Establecer alianzas sélidas con actores claves para la implementaciéon de la
politica nacional de proteccién al consumidor

‘
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Garantizar la gestion éptima del talento humano de la Institucién

Potenciar la articulacién, complementariedad y Equidad como practica
institucional

Fortalecer el sistema de planificacion, monitoreo y evaluacién Institucional
Fortalecer las relaciones internacionales con agencias homélogas

Fortalecer la cooperacion nacional e internacional

Garantizar un clima laboral saludable para la accién institucional.
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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.
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MAPA ESTRATEGICO DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
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14 Promedio| dias |Mensu| - | 35 | 32 | 28 | 30 | 23 | 3130 |Revisar y actualizar elD delCSC |Actualizar el Proceso de Directora del|Proceso de/Documento | 1 [ [
Disminucién |de (fecha habiles| al : | Manual de Procesos atender  conflictos  de|CSC/Coordina (atender remitido | |
de los de } | | (Cambio a raiz del consumo (considerando las|dor del CSC|conflictos  de | |
tiempos de | resolucid | Sistema de Gestion de la NTCIE y  Reglamento|de San|consumo
la ndel “ | [ | Calidad Iniciativa Interno  del Centro de|Salvador revisado y [
tramitacion | caso- | orginal,  Revisar y Solucion de Controversias) actualizado
de menos- | actualizar el Manual de lcon relacion a los ‘ O3-ene | 30-sep | SO% |\ O% | SO%
denuncias | fecha de | Procedimientos de |procedimientos de arbitraje
ingreso | atencién y tramitacion en y mediacion |
del caso) | los tiempos para cada
| etapa en la tramitacion
| de casos) ) Wi B (I | S S -
| Implementar el Manual|U Coordinar la sensibilizacion | Jefe de Jomadas  de|Lista de
| de Procesos. (Cambic a Planificacion |y capacitacion del recurso|Unidad de|capacitacion en|Asistencia
raiz del sistema de|y Calidad/D humano de la Direccién del|Planificacion y|SGC
| gestion de Vigilancia de|CSC y Tribunal Sancionador | Calidad 03.ene |31-mar| 4 | 0 0
| |calidad; Iniciativa en|Mercado/D. |en el SGC | |
| 2011 Implementar el CSC
| [Manual de » I - ) o ] | i
Procedimientos Solicitar los ajustes a los|Director(a)  |Ajustes Requerimientos
|actualizado  en la procesos  automatizados|Vigilancia  de|Solicitados enviados
| itr i6n de casos) { conforme |a impl P &
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| Solicitar los ajustes a los|Directora  del|Ajustes |Requerimientos
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| | | conforme la implementacion 03-ene | 30-sep | 1 0 1
[ | | | | dal Manual de Procesos |
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| I | Socializar el Manual de Directora del Al menos una)listas de
| I Procesos en cuanto a la|CSC jornada de|Asistencia
; . ‘} atencién de conflictos de socializacion del 03-ene | 30.sep | 25% | 26% | 25%
‘ 1 |consumo o manual | . | P e .
| | Socializar el Manual de|Director(a) Al menos unallistas de!
Procesos en cuanto a Vigilancia de|jornaca de|Asistencia
‘ Vigilancia de Mercado  |Mercado | socializacion del O3.ens | 31-mar | 100% | O% | O%
b e N imanual. | | 4 S Y,
Implementar el Manual de Directora del|Casos Informes de
| Procesos en cuanto a 1a/CSC tramitados resultados  de
| atencion de conflictos de conforme al evaluacion de la| 03-ene | 21-dic 1 1 1
| | coNSuUMo proceso implementacion
‘ ‘ |
! \ [ ‘ implementar el Manual de|Director(a) | Actividades Informes ~ de 1
| | ‘ |Procesos en cuanto a|Vigilancia de|ejecutadas resultados  de
| ‘ i Vigilancia de Mercado Mercado segun  Manual evaluacion de la| 03-ene | 21-dic 1 1 1
| | | de procesos implementacion
| | | = gl PP | S——— - e £ - o
| I | | Realizar las constataciones Director(a) Atencién del| Informes de
\ ‘ | ! de hechos requeridas por|Vigilancia de90% de las constataciones |
‘ | | | | I los CSC Mercado/Jefe( |constataciones | de hechos 03-ene | 21-dic | 90% | 90% | 90%
‘ | } | a) de Unidad|solicitadas [
; ; _|de Inspeccidn |
: ‘ | 1 | ‘ Seguimiento a la Jefe delinformes  de|Documento |
‘ [ ‘ [ 3 ; implementacion  de los\Unidad  delresultado del | 1abr | 210 | © i 3
i { 1 procesos  del CSC  y|Planificacion y|Seguimiento |
1 | [ \ Vigilancia de Mercado. _|Calidad (R | .
| u | | Apoyar el proceso de|Jefe de Asistencias Registro del
[ | yo f | certificacion del SGC. de la Unidad de brindadas atenciones ‘ O1-feb | 21-dic | 100% | 100% | 100%
' 4 1 1 | s Ve ||| | ovM - _ |Planificacion y]  |brndadas | I N i .
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“‘W . ©
Lic. Yanci u g
de 1§ De del C o Perspectiva 1/Pigina 1



FORMULA DE
MEDICION

| Jedhe.opor

L U
Mresidenta

Urbinh. -
la Defensoria del Cons

% | Bimest| +

PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

|
i

| | FECHA
| b T
T s o C. .- .- |
; | i FIN il | T ‘
! N S (S B 1 S == | S | =1
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| ‘ programa de las 5'S en, las (Direcciones o | O1-8bx | 21dic | 0 | 6
| oficinas de la Defensoria del unidades  Staff) | |
Consumidor en programa de | |
las 5°S J | 1
Disefar e implementar|U Realizar audiloria de los|Jefe del4  Audilorias|Informe 1 |
un  mecanismo  de|Planificacion tiempos de los procesos|Unidad de|realizadas
evaluacion  sobre  laly Calidad para atender conflictos de|Planificacion y "
aplicacion  de  los consumo en los CSC Calidad | Oaiene | 2tk (1 1
procedimientos en
lacion a los tiemp | - —
Disefar e impl D Vigit P Mar un plan de|Director(a) Acciones  del|Informes de
un plan de mejora con|de mejora con base en los|Vigilancia de|plan constataciones
base en los resultados|Mercado/D |resultados del monitoreo de|Mercado/Jefe( (implementadas |de hechos Ot-abr | 304un | 0% | 100%
del monitoreo Desceniraliz |las constataciones de hecho (a) de Umidad |
acion I ___}it_lnm, - —
Actualizar trimestraimente el| Director de|Documento Informe
documento  de preguntas Descentrali ach tri de la
frecuentes n/Gerente de GAT a la 0f-mar | 21-dic 1 1
Atencion Direccion
" g |- . S| | _|Telefonica | S S | =
91% | Definir y aplicar en ellD Definir los criterios  de|Tribunal Instructivo  de | Documento |
Manual de Procesos los|CSC/Tribuna |calidad y calidez aplicables|Sancionador | critenos de | |
criterios de calidad y|l en el Tribunal Sancionador calidad 03-ene | 31-mar | 100% o
calidez en la atencion y|Sancionador |en el Manual de Proceso |
tramitacion (Cambio  a|/D Vigilancia o o o R = | |
raiz del sistema de|de Definir los critenos  de|Directora  del|Criterios Documento
gestion de  calidad; Mercado/U. |calidad y calidez aplicables|CSC definidos remitido
iniciativa 2011, Definir y|Planficacion |en el CSC en el Manual de 03-ene 30"”"! 75% | 0%
aplicar, en los Manuales|y Calidad/D |Proceso o o 1l i | L
de Pmmrwwm los| Juridica Definic los criterios  de|Director(a)  |Criterios Documento I
criterios calidad y calidad y calidez aplicables|Vigilancia d inich f i
calidez en la atencion y o CN o o Micoat dalkrendy 03-enw | C-mér | 100% | 0%
tramitacion ) Procaso | . - .
Incorporar en el Manual de|Jefe de|3 procesos| Documento I
| Procesos, los criterios de{Unidad  de|Actualizados ‘
| calidad y calidez para DVM, |Planificacion y 03-ene  304un | 50% | 50%
| Tnbunal Sancionador y|Calidad
esc. | o |
Aplicar los criterios  de| Tribunal 100% de los|Listas *|
calidad en |a tramitacion de|Sancionador  |casos chequeo
e odl “¥riodnm mm o0t-abr | 21-dic | 0% | 100%
de calidad ‘
PYES——— (- . | ] =
Establecer los criterios|Directora  del|Criterios Documento !
juridicos basicos para la|CSC establecidos
tramitacién pronta y eficaz
de los procedimientos de las’ | 01-feb | 29-feb | 100% | 0%
| distintas areas del Centro | ‘ i
f de Solucién de | | | |
[ Controversias e - 1 | |
| | Valdar los criterios juridicos  Director(a) ICriterios }Documanlo | |
| | basicos para una pronta y|Juridica |vaiidadoe | 1 [
eficaz tramitacion de los |
| | procedimientos  de  las ‘ | oi-m‘annx 100% | 0% ‘
[ distintas dreas del Centro |
| | de Solucion de |
i |
Alencion oportuna y con|Direclora wm del|Informes 1 + #
calidad de los|CSC ‘mcm de los|presentados ‘ |
requerimientos de la Oficial requerimientos O3ene | 21dic | 3 ‘ a |
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Definir e mplementar|D Monitorear la cantidad de Director de{12 monitoreos 1 n'nft':n'mafI
r 0s de medicion| Descentraliz (Il di das, chat|D realizados mensual |
y evaluacion penodica|acion/U de Ventanillas y atenciones|ion/Gerente de 03 21.dic |
sobre la aplicacién de los|Planificacion web en la Gerencia de Atencion | Gl el
criterios de calidad y|y Calided  |Atencion Telefénica Telefénica |
|calidez en la atencion y|
|tramitacidn Garantizar la aplicacion de|Director  de Verificacion 1 informe
critenos de calidad y calidez Descentralizac mensual de|mensual
en la atencion y tramitacion|ién/Gerente de | criterios
de casos en Gerencia de|Atencion aphcado
Atencidn Telefénica| Telefonica
| (seguimi de gesti X 03-ene | 21dic
| escucha de llamadas,
| monitoreo  de fiuo de
llamadas, atenciones web
uso de lista de chequeo)
Monitorear la aplicacion de|Director de(12 reporles de|1 informe
criterios de calidad y calidez| Descentralizac monitoreo mensual
en la atencion y tramitacion|ion
de casos. Ventanillas y mas, 03-ene | 21-dic
CSC de la Direccion de
Descentralizacién.
Realizar evaluacion sobre la|Director  de|6  evaluaciones 6 informes |
oo il il | G¥te | Zhae
- de la Direccion| R |
Diseflo y valdacion de|Director de| Instrumentos 2 instrumentos
instrumanto de monitoreo de|Descentralizac |validados ‘
atencion con calidad y|i6n
calidez en las édreas de )
Vigilancia de Mercado y ‘ 01-sbr | 304un
Ciudadania y consumo, de |
'las gerencias regionales
Atencidn oportuna y con Director de Atencion del|Informes
calidad de los|Descentraliza- 100% de los|presentados
[reg de la Oficial|cién requerimientos 03-ene | 21-dic
de Informacion de la DC
Definir  mecanismos  de| Jefe de Mecanismos de|Documento
medicidn y evaluacion sobre | Unidad de medicion %
la aplicacidn de los criterios| Planificacion y|evaluacién
de calidad y calidez en los|Calidad definidos. 03-ene | 31-mar
procesos de DVM, Tribunal
Sancionador y CSC
Socializar los mecanismos | Jefe de|Mecanismos de | Listados de
de medicion y evaluacidn Unidad de medicion y|participacion
| sobre la aplicacin de los|Planificacion y evaluacion
| criterios de calidad y calidez |Calidad socializados
| en los procesos de DVM D2 | SN0
Tribunal  Sancionador  y
| CsC | J
‘ | Evaluar la aplicacion de los|Jefe deIEvaluacn:nes Informe de| |
criterios de calidad y calidez | Unidad de realizadas resultados | [
‘ en los procesos de DVM, |Planificacion y [D1—abr 21-dic
Tribunal  Sancionador  y|Calidad
| csc I
| Realizar evaluaciones | Jefe de Evaluaciones  |Informe de
[ [ presenciales de la calidez|Unidad de realizadas resultados Ol-sbt‘Z‘l-d:c
| en la atencion a los usuarios|Planificacion y ;
| de los CSC Calidad |
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KPI S ! | FECHA PROGRAMACION
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|
u | ‘ I Realizar encuestas| Jefe de Encuestas informe de
| telefénicas de satisfaccién a|Unidad de realizadas resultados
‘ ‘ los usuarios que ingresan Planificacion y | o1-abr | 21dic | © | 1 1
| | sus reclamos en los CSC. | Calidad | |
| |
[ Disefiar e implementar| Tribunal Disefar un plan de mejora Tribunal Plan de mejora| Documento
| un plan de mejora con|Sancionador (con base en los resultados Sancionador ;dlsaﬁado
| ‘ [ base en los resultados|/D. CSC/D.|de la  medicion  del
| | de la medicién del|Vigilancia de|cumplimiento de los criterios
‘ curpiimients de  los|Mercad da cakdad y calidez en ta 014ul | 30-sep | 0% | 0% | 100%
; f criterios de calidad y itacion de casos del
| ‘ calidez Tribunal Sancionador
|
| implementar el plan de|Tribunal Plan de mejora|Documento de
| | mejora con base en los|Sancionador |implementado |mejora
. | ; :iwm de la medicion aprobada
cumplimiento  de los,
nericn B aaltiedt v ol l Oloct | 31-dic | 0% | 0% | 0%
| en la tramitacién de casos
del Tribunal Sancionador ‘
|
‘ ElabomrmPlandeMupf;i)cmdom del|Plan de mejora Documento [
| de la calidad en los|CSC aprobado
| procescs del Centro de Otdic | 21dic | 0% | 0% | 0%
| | Solucion de Controversias.
| | s ey - ~ el
| | | Elaborar un Plan de Mejora Director(a) Procesos Documento  ce
| | de la calidad en los|Viglanciea delredisefiados e plan de mejoras
procesos de la Direccion de|Mercado imp tados e informes de 01feb | 21dic | 20% | 30% | 30%
Vigilancia de Mercado ajecucion
PP F— N — . M (- = R = T ISV S — R == = - i
| 1.3 Calidad (Nﬁmerol % |Semes| + |N/A|80%  B85% | 75% | BO% | O% |Crear e implementar un D. Juridica/) |Continuar la implementacion | Director(a) Procedimiento  |informe de
y calidez en | de casos | tral | procedimiento de|Unidad de|del Procedimiento  de|JuridicaiGeren aplicado en el evaluacion
la tramitado tramitacién de los casos|Planificacion |tramitacién de casos dejte de 100% de los/inmestral 03-ene | 21-dic | 25% | 25% | 25%
tramitacion | s que de Representacion|/D. CSC Representacion Judicial Procuracion  |casos
de casos de | cumplen | Judicial ) R R I )
Representac| con los | Evaluar el trato al usuario|Jefe de Evaluaciones Informe de |
i6n Judicial | criterios } en los casos  de Unidad de realizadas Evaluacion O1qul | 21dc | 0 | O 1
contempl | representacion judicial Planificacién y | ] | |
ados en ‘ Documentar Directora  del|100% de los|Informe de [
o | adecuadamente los|CSC expedientes de|Direccion -
procedimi ‘ expedientes para casos para| Juridica |
ento de | tramitacién de casos de Representacion 03-ene | 21-dic | 100% | 100% | 100%
atencion ‘ representacion judicial Judicial ‘ [
de casos w debidamente
1 Numero [ COCUMINRACS
14 Promedio| Calific |[Trimes| + |N/A| 65 | 70 70 80 74 Implementar mediciones|U.de Realizar llamadas a las y los|Jefe de |Evaluaciones Informe
Percepcion de acion | tral | periodicas de|Planificacion |consumidores, para verificar| Unidad de|realizadas
de calidad y | resultado l | satisfaccion de  los|y Calidad si han sido informados|Planificacion y O3-ene | 21-dic 1 " 1
calidezdela| sen usuarios  relacionados sobre el estado y avance de|Calidad
atencion por |instrumen | con la cahidad y Ia su caso
parte de los | tos de | | calidez ) ) ) W - ] R
usuarios/as |evaluaci | Realizar medicion  de|Jefe de|Evaluaciones | informe T
ndela | | | Promotor Neto de lajUnidad de realizadas 03-ene | 21-dic 3 3 3
satistacci | .j |Institucion Planificacién y — - 1 =t
on de los ! | |Elaborar y realizar encuesta Jefe de Encuestas Informe |
I ] de Satisfaccion de Usuarios l’.’k;:'hd d:reaftzndas Ot-abr | 21-dic o i o
i ‘ Calidad
| Socializar los resullados|U de Retroalimentar los | Jefe de|Resultados Informe 1
| de las evaluaciones de la|Planificacion |resultados  de lodas las|Unidad  de|divuigados |
| satisfaccion  de  los|y Calidad  |evaluaciones y monitoreos a Planificacion y
i [ usuanos  relacionados la presidencia y direcciones Calidad | | 03-ene | 21dic 1 1 1
| | con la calidad y Ia involucradas | |
| | calidez | |
| | |
l = 1 1 i e ==
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w PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS
[ | [ | | FECHA |
t T { | | } .
i} il RECURS.
FoRMULA DE| UMDAD unea | ‘:: : wmr‘m\ e arcnaan - | o ensoo e e " N =
WOICADORES. m&mlmmw&‘m. ume | mera | J | } ‘ |
| i _ 1 | g - A e —— I = 1 S |
Objetivo Estratégico 1.2/ Fortalecer los medios alternos en la solucién de
21Nivelde | (Persona| % |Semes| + | NJA | 40% | 50% | BO% | 90% | 27% |Aplicar encuestas a los|U de Monitorear el conocimiento| Jefe de|Monitoreos  [informes ] [ ‘
conocimient | s que tral | [ | fummmmmeMﬂm«um“m‘MIaUﬂdw de|realizados | |
odelos | tienen ‘ | | | |conocimiento sobre los|y Calidad  |figura de los  medios Planificacion y \ |
Medios una | I | medios alternos alternos que va aplicar en|Calidad 03-ene | 21-dic 1
Alternos por | parcepcio| | ‘ ‘ Su caso y pasos que llevara ‘
partedelos | n | | su trémite
usuarios de | correcta | B o R R o ) . B I 1
iaDC | delos ‘ Disedar e implementar|D del CSC/|identificar, preparar y remitir| Directora  del|Casos remitidos |Informe ~ de
medios | | un plan de promocion|D casos exilosos resuellos en CSC Casos ‘Ua-ene 21-dic
altemos/ | que dé a conocer las|Descentraliz los medios alternos | | I |
Total de |ventajas de los medios|acion. | o o , N e
| usuarios |alternos Comunicacio Identificar, preparar y remitir| Director  de|Informes 4 informes
encuesta nes/ casos exitosos resueltos en| Descentralizac |presentados 014eb | 30-no
| dos que | los medios alternos i6n
buscan i e s oy
‘ os ‘ Atender requerimientos para| Directora  del| 100% de| Informe mensual
SOIVICIos |la promocidn mediatica de|CSC |requerimientos 03-ene | 21-dic
dela | los medios altemos |atendidos
DC)x100 | I i (- i : 1 1
I Dmﬂ;réﬁnn de Pmmoa'an Ummdd. J: Documento Documento l
que a conocer las/Un
‘ | | venitajas de los medios Comunicacion o el
; \ | | | altemnos : es 1 . N (S |
‘ [ [ Producir un audio visual que Jefe de laAudioc  Visual Materiales
| | | | promociona medios Unidad de| producido, publicitarios |
[ ] altemos,  mediacién  y Comunicacion  Banner y|elaborados
[ arbitraje; y al mismo tempa es Brochure
[ [ generar nuevos banner en elaborado | O1-may | 21-dic | 0% | 50% | 0% | 50%

/as con los capacitac

|
| medios alternos
: - - —
| ‘ | Ejecutar Plan de medios Jefe de la|Plan ejeculado |Plan de medios | 1
[ para fa difusion de medios|Unidad  de O14ul | 30-sep | O 0 1 0
= o P ) S ISP TS 2 = {alternos __|Comunicagion | [ | JRPRE Tt = |
22 Calificaci | Calific | Anual T + | NIA [ 65 T 80 80 95 65 Disefiar y realizary D CSC/ [Medir ia situacion actual del|Directora del|2 Diagnésticos| Documentos | | |
Calificacion 6n acion | | programa de| D.Jundica/ |conocimiento del personal|CSC de conocimiento remitidos | | |
de los/las | obtenida ‘ [ capacitacion onentada al| ADMON |en relacion a la utilizacion realizados [
trabajadores/ en o llo de il de las lécnicas de los 03-ene | 30-sep 1 0 1 0
| as eventos l en la resolucion alterna medios alternos de solucion | |
| involucrados de de conflictos. de conflictos |
|

imcn il Ml | Elaborar _programa  de|Direciora dei|Programa  de| Documento
allemos | | P on sobre on|CSC Capacitacion remitido
| ‘ i & p " Olfeb | 29feb | 1 0 0 0
[ | = o - (I B N N ] -
| [ \! | | Ejecutar en base a Direclor(a) Programa Lista de
? [ ’ quenmiento programa de|JuridicaiGeren (ejecutado e particip y ‘
‘ | [ capacitacion de  solucion|te de|acuerdo a|resultados  de |
|
! ' [ | altema de conflictos en|Procuracin |requerimiento evaluaciones | 090 | 21dic | 0% | 100%:( 100% | 100%
[ [ ' | materia de casos colectivos [ I ‘
| i 1
| | ? Coordinar Il evaluacion| ADMON/Jefatu|evaluacion | Informe | I ' |
' = tedrica de los conocimientos|ra de Talento|realizada .
| ; adquirdos sobres  medios|Humano | 150ct | 15nov | 0 0 0 1 (
' i ' ‘ altemos de conflictos . I |
| | | | [ | |
EL
@b Co,,
O 22
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<
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m PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS
gl | | [ ; : FECHA PROGRAMACION I
T I nu ‘ o i REPORTADO | S AREA(S) CARGO | RESULTADO MEDIO DE [ 1 | ] ‘
e UNIDAD [ e T 1 AL 2011 RESPONSAB SABLE | ESPERADO (META) | VERIFICACION '
INDICADORES 'm“m DE | PERIODO| DR poco | | | | Mmoo oM ” n
MEDIDA | umc META | LMC | META | | | |
|
ISR S e 4 [ SIS O W I - ) L | — i e—— i . ]
23Disefoe| Sistema | % | Anual| + 0 | 95% 100% 0% |Disefar, Implementar y|D. CSC/U |Coordinar la ejecucion del|Directora dal}lP!aﬂ de trabajo| Ayudas |
implementac | arbitral Imple | Imple Evaluar un  sistema|Cooperacion plan de trabajo del Comité|CSC |ejecutado memorias [+]
16n de disefado menta menta arbitral de Consumo en|y Relaciones|de control y segumiento de | informes |
| Ssistema e ' cion | cion &l pals en la solucion de|Institucionale|la de | 3-one | 21dic | 10% | 25% ‘ 60% | 100%
arbitral de |implemen |las reclamaciones s/ implamentacion de arbitraje |
consumo | tado ‘ | ‘ \
Coordinar el intercambio de|Directora  del|Intercambio Listas de [ I
| experiencias y capacitacion|CSC |realizado Asistencia |
| 29feb | 1 o |
| en arbitraje con Argentina y 220 | | 0
Espafia |
| | s e - : I ="
| Gestionar el apoyo técnico y|Jefe  Unidad Asistencia Notas de |
| | financiero internacional, |de gestionada y|gestion, agenda |
| para el Sistema Arbitral de|Cooperacion y|ejecutada taller,  informe | |
| Consumo Relaciones de  asistencia |
| Institucionales wcrica D1-ene | 31-mar 1 0 0
| | elaborado  por [
Direccion |
I - - beneficiada |
Identificar al menos dos|Directora del Alianzas Informe
nuevas alianzas en materia CSC fificad
de  administracion  de 03-ene | 30-sep 1 0 1
[ arbitraje y pruebas
| ‘ | Crear y actualizar el listado|Directora  del|Lista de arbitros|Lista de drbitros |
3 ‘ ‘ i iianiret® X dejCsc actuelizade 01-mar | 21-gic | 100% | 100% | 100% |
| | |
| | | e — 4 — — 1
| | | Capacitar a los arbitros y|Directora  del arbitros Listas de
| peritos de consumo del CSC|CSC capacitados asistencias 01-feb | 21-dic | 100% | 100% | 100% |
| — . N N e — e — +
Proponer la acreditacion de|Directora  del | arbitros Documentos |
los arbitros y penlos de|CSC propuestos para|remitidos ) |
’ o del CSC odit 01-mar | 21-dic | 100% | 100% | 100% .
| |
| | - S — - — = —_— 4
! | | Coordinar el funcionamiento| Directora  del| Tribunales Informe |
| | de los tribunales arbitrales. |CSC funcionando 0t+ul | 21-dic | 0% 0% | 100% [
' [ | [ dertificar y requerr la|Directora del|informacion  |informacén  y| R [
‘ | | i actualizacién de informacion|CSC identificada  y|requenmientos
| ! de caracler publico sobre actualizada remitides 014ul | 21-dic | 0% 0% | 100%
| ‘ | arbitraje de consumo |
| | |
| . i Evaiar s sisiaga GalDicion Gwevakacn [Dooumerto 1
| | |implementacion de arbitraje |CSC \realizada 0t4ul | 21-dic ! 0 0 1
o - l = l 1 - — . 1 - Nl
Ww*rmumum-hm
Es = s S = e e S— S _—
31 Ventanill | Cantid | Anual | + | 3 ‘ 8 | 8 15 | 20 8 ¥ lizar|D.CSC/D.  |Gestionar ylo dar|Director  de[Los  acuerdos|4 informes
Ventanillas as | ad acuerdos con | Jundica seguimiento a los acuerdos Descentralizac |acordados  se
‘danurdm&ru'onm‘ } | | Instituciones Publicas y con Instituciones Publicas y|ion cumplen a
al do ‘ | \ i |privadas colaboradoras privadas colaboradoras isfaccion  de
[ | | |espates | .
| Elaborar convenios con Director(a) 100% convenios|Documento  de
Instituciones  Publicas  y| Juridica laborad de requenmiento y
privadas con base a los requendos | Convenios
e (eQuUermientos. —
Abrr nuevas ventanilias D Duosmal*ﬂ-w‘ con calidad, | Director de|informes 12 informes
de atencién al| zacion /U |calidez y oportunidad los|Descentraizac |presentados
consumidor  con  la Comunicacio reclamos provenientes de|ion/Gerencias
|colaboracion de nes Ventanillas de la Direccion
instituciones aliadas Descentralizadas y web, asi [
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m PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS
i KPS | | I | FECHA PROGRAMACION
T 1 | I 812 | 01 1 AREA(S CARGO
| corMuLADE| UMDAD | | | enemaf m]' 1 e (CiaTAS RESPONSAG e | ‘““::uu AT }
| wocapores |FIRREACE!  oe | pemicoo | o | LEER [ \ om | Ew it | n EH] T
i MEDIDA | | ! t uMc | META umMc META l_ | 1 J'
8 - 4 —t =t PR H = = + PP [ i S, PN 4 p— e — — -
| ; ’ | | % | | | Elaborar y/o  aclualizar Direclor  de|Diagnésticos |2 informes [
, ‘ I i - diagnostico de trabajo con Descentralizac |actualizados | |
| ‘ | | ‘ | ventanilla propuesta ion | Ot-mar [304un | 1 | 1 | O | O
| | ‘ | ‘ ! ‘ (recursos  humanos  y ‘ |
| ‘ | | | | fisicos) | l
! i | | | | | | 2 nuevas |
| A g ventanillas
| | | 1 m:'fw m'mu:; y|Di de aperturadas informes de |
I ‘ | | | : vas|Descentraliza- (Priorizar en la ymianto 1-abr | 21-dic 1
i | ‘ | ventanillas cion Zora
| ; | } B N Paracertral) | | | |
| : [ Realizar capacilacién inicial|Director  de|Capacitaciones | Lista de
‘ | [ \ [ a nuevas ventanillas (LPC,|Descentralizac |realizadas asistencia
| | | | | Sistema, Aseguramiento de|ion 014ul | 30-sep | 0% | 0% | 100%
i | | ‘ [ | la Calidad, ética, etc.)
| | I | | e T A S . I
| [ | Capacitar periddicamente a|Director ~ de|Personal  que6 informes de
| | | las personas que atenden Descentralizac atiende las|capacitaciones [
[ [ [ | las Ventanilias in Ventanillas  |yio |
| I | | Departamentales tienen un|actualizaciones | 03-ene | 21-dic 2 2 1
| | | conacimiento de |
‘ | | | actualizado conocimientos
0
| [ [ Elaborar y ejecutar Plan delJefe de la|Plan ejecutado |Plan de medios | [
| | | | | | Medios de prensa para laUnidad de |
| [ | | [ | | promocién de las ventanillas Comunicacio- | o3-ene | 21-dic | 1 1 1
{ | | | departamentales existentes, jnes |
| ‘ [ y de las nuevas cuando
‘ | | Producir cufas de radios Jefe de la Materiales Informe de
[ [ para promover ventanillas|Unidad de|impresos avance  sobre
| | existentes y nuevas cuando Comunicacion los  Materiales
i | ! las haya; asi como facilitar [es impresas 01-may | 21-dic | O 1 1
| t banner e identidad
| L institucional ; , U | I
| | Monitorear y evaluar la|D Monitorear ¥ dar|Director  de|Ventanillas 1 informe [
| ‘ atencion y el servicio|Descentraliz |seguimiento mensual  a|Descentraliza- |monitoreadas mensual 03 21.d 3 3 3
[ | prestado al consumidor acion/D ventanillas descentralizadas |cion . < ‘
| | |que utilice las ventanillas | Vigilancia de
| Mercado/U |Elaborar  un  informe|Directar(a) | Generacion 12 Informes ‘
| Planificacion | estadistico de las|Vigilancia de mensual de mensuales
| ‘ | | y Calidad  |atenciones prestadas por la|Mercado |informes 01-feb | 21dic | 3 3 3
| | | [ | nc Gerente  de |estadisticos |
| I | i —— _|Estudios | I ] |
Brindar asesona a|Director  de|Las Ventanilias1 informe
| { ventanillas Descentralizac (cuentan con una mensual |
| [ | ioniGerente de (asesoria de 03-ene | 21-dic 3 a 3
! [ Atencion calidad y
é [ | _|Telefonica  Joportuna | f I
[ : Evaluar presenciaimente la|Jefe de|Evaluaciones | Informe
| | atencion brindada en; Unidad de|realizadas |
; | ; [ ventanilias Plantficacién y | Ot-abr | 21-dic | O 1 o
| ' | Calidad | E |
| | | | Realizar encuestas | Jefe de [Encuestas lInforme |
| [ ‘ telefonicas de salisfaccion a|Unided  de|realizadas [ [
| los consumidores  que|Planificacion y | 03-ene | 21-dic | 1 1 1
| | | | | | ingresaron sus reclamos en|Calidad I |
‘ | ' ventanilias de atencion | i
. ‘ Evaluar la tramitacién de|Jefe de|Evaluaciones | Informe ‘ | ‘
| las atenciones ingresadas|Unidad de|realizadas O3ene | 21dic | 1 1 |
| por ventanilla Planificacion y |
— | ¢ — = | § _ ICalidad @ | : [ 1 B 1
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M PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS
Lk | | FECHA
fromee—e , I ! | oy , -
| T N PP e B s T B - e e | veaon |
| moecavores W&.m)m m!’-"‘“*"}“—‘i"‘" | " N i
| 32 Municipio| Cantid | Mensu | + 4 17 | 20 115 _3_22 ‘ 183 | Disefiar e implementar 2] Elaborar Plan Defensarias D a de Plan elaborado \Documento del ‘
| Municipios s ad al [ | | | cobertura de los 262|Ciudadania y Méviles, incorporando las Ciudadania  y Plan de DM 03-ene | 294eb | 100% | 0%
| atendidos | wisitados { | | municipios  por las DC| Consumo/U mejoras de evaluacion 2011 | Consuma
| por | | méviles Cooperacion | o 0 ) |
| defensorias | | | y Relaciones Gestionar el apoyo técnico y Jefe  Urudad Informe de Informes |
| méviles { Institucionale financiero internacional, de seguimiento
| | siU para las Defensorias Cooperacion y sobre
| i Comunicacio Moviles Relaciones | cumplimiento 03-8n8  30-un 1
| nesD | Institucionales | contrato de
Vigilancia de prestamo BCIE |
I NE— D
Mercado 'Ejaborar y ejecutar Plan de|Jefe de la Plan ejecutado  |Documento [
| | | Medios de Prensa sobre Unidad de| | )
! | Defensorias Méviles Comunicacic- | O3ene | Zide | 1
| | | nas | . =
[ implementar  Plan  de|Directora  de Defensonas Actas
| | Defensorias Méviles Ciudadania y|reslizadas ‘ 03-ene | 21-dic | 25%
| Evaluar Plan de Defensorias|Directora  de|Evaluaciones  |Memoria de
i | Méviles Ciudadamia y realizadas evaluacion 014un | 21-dic | 0%
[ | : \}Epcumr a través de la|D (a) i. g én |Hoja de control 1‘
| Unidad de Inspeccion, la|Vigilancia de de Defensorias de Defensoria
‘ | programacion de|MercadolJefe( | Méviles Movil 03-ene | 21-dic | 100%
| | Defensorias Moviles a) de Unidad|ejecutado ‘
[ recibida de la DCC _delnspeccion | =
‘ ' Implementar mejoras  en| Directora daiquras Plan de ;
| | Plan de Defensorias Méviles| Ciudadania y implementadas  Defensorias |
| | Consumo | Moviles DI | 0| (0%
[ | | s e N ; o | actualizado |
| Monitorear y evaluar las D Participar en Defensonas|Directora  del| Requerimien-tos |Informe mensual
| DC méviles CSC/U Planif| Moviles segun|CSC atendidos 03-ene ‘ 21-dic 4
| ‘ icaciony |requerimiento | | oportunamente |
| Calidad | Proponer mejoras al Plan de|Direclora  del Mejoras Documento o 30 1
| [ Defensorias Moviles  |CSC __|propuestas |remitido e ﬁ
|1 Evaluar la atencion en las|Jefe de|Evaluaciones | Documento [
Defensorias moviles Uridad de|realizadas |
‘ Plan ¥ 03-ene ‘ 21-dic 1
| . |Calidad | SN I — - -
l Realizar encuesta telefonica| Jefe de|Encuestas Documento
| | a los consumidores que|Unidad de|realizadas
| ingresaron sus casos a|Planificacion y
[ ] . wavés de la Defensaria|Calidad ene| 20 |
i | Movil
|
| | [Monitorear la tramitacidn de|Jefe de|Manitoreos Documento
los casos ingresados a|Unidad de|realizados
h ‘ vavés de la Defensoria|Planificacion y 03-ene | 21-cic | 1
Evaluacid| Calific Trimes, + N/A | B ] 8 9 850 |(Coordinar laD Garantizar el cumplimiento|Director de|Programas  de Informes
33 nsegun | acién | tral | estandarizacion del| Descentraliz |de actividades de|Descentraliza- trabajo de las mensuales
Calificacion | check list funcionamientc de las|acién Ciudadania y Consumo, |cion Direcciones
del Oficinas Regionales con Vigilancia de Mercado y Nacionales 03-ene | 21-dic 3
funcionamie [ | | las Direcciones Centro de Solucion de cumplidos @
nto de las | [ Nacionales Controversias, en  las |satisfaccién
oficinas l | ‘ : | | oficinas regionales [
regonales | | | 7 - — . B
| | Diseflar @ Implementar un Director  de|Capacidades del|informe de la
[ | plan de desarolic de Descentraliza- [Talento Humano ejecucion  del
‘ | capacidades en lemas de cion |regional plan
| participacion ciudadana y [fortalecidas O1-mar | 30-nov | 20% |
educacion para el consumo| |
I responsable en las |
L | ‘ Gerencias Regionales | 1 i | |
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PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

s FECHA PROGRAMACION |
! i . . . . | } . i 3 :
| I o O O e o o A s A, | e | ol u ] =
INDICADORES PERIODO | | | AL ] AL
| ! meoicion | | O€ | | oaok | e | saeva | wiic | weva " ‘ o n }
| | | | | | |
S| il | i L 1 - e === | - SN ——— N [S— i — = 4 i 4 - {
f | ! | | ‘ Estabiecer mecanismos Director de Comunicaciones | 1 Informe * |
i | [ idoneos de comunicacion y Descentralizac y  coordinacion| trimestral | | | |
| [ | coordinacion  de acciones ion entre | | [ |
[ O1-mar | 21-di 1 1 1 1 w
‘ ! ; [ ; ‘ lentre  las  Gerencias Direcciones mari - | ‘
| | | Regionales y la Direccion de fortalecida ‘ |
| | \CC = ! L 1 {
‘ | | | | 'Monitorear y  asesorar Director  de Rewvision Informes de | l x |
| ‘ | | | | | cumplimientc de planes Descentralizac inmestral del|cumplimiento
| | | | ‘ ! operativos de las Gerencias i6n cumplimianto 01-mar | 21-dic | 1 1 | 1 1
| | | de la Direccion de mensual de |
‘ [ ‘ R Descentralizacion  _ planes | —— | | ! {
| \Apoyar la coordinacion| D Apoyar la coordinacion de Director de Proyectos  de Documentos [ |
'de acciones de mejora Descentraliz |acciones de mejora continua Descentralizac Mejoramiento
‘enrma entre  las|acion entre  las  Direcciones ion | }
diferentes  Direcciones Nacionales y areas de la DC 1 1 1 1
‘N-:ondesy&mdela_ cmmthgumadela? ‘Oa-ene 24 |
'Defensona Central con| Direccion de| |
|as oficinas regionales | Descentralizacion J |
I I 1 |
Disefar awlmplorrmu“D Juridica |Implementar el nuevo|Direclor(a) | Procedimiento  |Informe de| 1 [ I I |
‘un instructivo para la procedimiento en la .IuidccafGermiaphc:dn en el evaluacion |
| preparacion y preparacion y prasentacion le de[100% de Ilos|tnmestral 15 25% | 25%
| presentacion de de denuncias colectivas en Procuracion  |casos 03 21dic | 25% | 25% |
\denuncias por  casos| lo que corresponda. |
(colectives M. S| - I § . S - ap ma = il ]
'Evaluar la efectivdad de| Tribunal Retroalimentar a Servicios| Tribunal |Reuniones Minutas de
/la denuncia por casos| Sancionador Juridicos sobre la|Sancionador | [reuniones ‘
| colectivos con afectacion| efectividad de las denuncias 03-ene | 21-dic 1 1 1 1
| | | ‘ucommca | presentadas por  Casos | 1 |
S I N I I - Presentadados | |colectivos | 4 | S
4.2 Pronto |Fechade| Dias 'CualnI 365 | 300 | 300 | 240 | 180 157 |Disefar e implementar| D Juridica/ Evaluar las denuncias por Director(a) Evaluar el 100% Informe de | [
ejercicio de | notificaci mestes| | | ‘un Procedimiento Interno|  Tribunal | casos colectivos, |Juridica de los casos|evaluacion | ‘
la potestad | 6n de la tral | | \para la tramitacién de| Sancionador |declaradas improcedentes declarados trimestral 03-ene ‘ 21-dic 1 1 1 1 i
sancionalori | resolucio | ‘ ‘denuncias pol  casos improcedentes
aante | nfinal- . | colectivos ) . I 1 ! 1 1 | r
denuncias o, | Ajustar el nuevo| Tribunal Procedimiento | Documento | T | |
de casos | fecha de | | | | procedimiento  intemo  de | Sancionador  |ajustado 1 | [
coleclivos |recepcion I | ! ramitacion  de  casos Rl | St | W) O 0% i o
dela - * coleclivos o ; | IS SR
denuncia | ! [ i implementar el nuevo|Tribunal Nuevo Lista de | 1
| ‘ | procedimiento intero  de|Sancionador  |procedimiento | Chequea ' [ i |
‘ tramitacién  de  casos splicado Ot-abr | 21ic | 0% | 100% | 100% | 100%
|
| | | | ‘ | colectivos  (manejo  de
| | | expediente, resolucian, |
| | | | c— Lok A0 =i — ’ { {
| | i Evaluar la efectividad del|U. Planffica- Evaluar la efectividad delJefe de|Evaluaciones | Informes |
; . 1 | ‘ procedimiento definido  |cién y/procedimiento  intermo  de|Unidad  de |realizadas \ oo | e | B g " ,
[ | | ‘ Desarrolio  |ramitacion ~ de  casos Planificacion y
I \ 1 colectivos Calidad l | ]
| ‘ ‘ 1 Sistematizar los criterios| Tribunal \dentificar y Dwuigar los|Tribunal Critenios Documento | ‘
| | aplicados en las|Sanciona- | criterios aplicados en las|Sancionador  |ldentificados vy | |
| | | | resoluciones de|dor resoluciones de  Casos Divulgados | Ot-abr | 30-4un | 0% | 100% | 0% 0%
| | ‘ ‘ j denuncias por Casos |colectivos, en casos de ‘ |
[ ‘ | colectivos | ~denuncias declaradas [ | | |
- | - | l | imorocedentes I | I
S S0,
O ,,9"" L T )
2] “c
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‘residenta de |§ Defensoria del rm“y
» Resipe™



ﬂ‘/ PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 1 CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS

| KPS 1 : | | FECHA |
| | [ 012 [ 2014 1 | AREAS) | | | MEDIO [ I I
! s lmx.nnt urn cusan] | s | : I :“E::” acaTWAS RESPONSAB | e | sl | E“'::ru uw:;m | - ”
J MEDICION | i"‘ uMc  META i mc | META | | | ‘
| |
|+ 43 (No de T % |Anal| + 1 70%  80% 85% ] 80% T 90% 0%  |Evaluar que las U |Evaluar que las denuncias|Jefe de Evaluaciones  |Informes J[ }L
| Efectividad | casos | | [ | denuncias por casos Planificacion por casos colectivos sean Unidad de realizadas | |
| delas eolouwos! ‘ | | colectivos sean y Desarrolio |presentadas de conformidad |Planificacion y 01-abr | 21-dic
| denuncias | resueitos ‘ | ; de al procedimiento Calidad
| por casos |favorable | conformidad con el | t
colectivos | mente / | [ Instructivo il o ) o | |
presentados | N°de | [ | ‘ Monitorear las denuncias D. Juridica |Dar seguimiento constante Director(a) Monitoreo Informe mmsunl[
casos | por casos colectivos del estado de los casos por Juridica/Geren mensual |
colectivos | | presentadas al Tribunal denuncias colectivas te de | 03-ene | 21-dic
presenta i | Sancionador admitidas y tramitadas en el Procuracion |
dos) X | | - .\ [|Trbunal Sancionador | (. . I
100 ( | Atender oportunamente| D. Vigilancia Dar  respuesta a  los|Director(a) Atender el 100%|Informe |
los requerimientos vy de requerimientos y|Vigilancia de de los
| prevenciones que haga| Mercado/D. |prevenciones del Tribunal|Mercado requerimientos 03-ene | 21-dic
el Tribunal Sancionador | Juridica/D C | Sancionador recibidos en el
sC I R BE——
| Dar respuesta a los|Directora del Requerimientos \Memorandos
requenmientos y/CSC atendidos remitidos 03-en
| | prevenciones del Tribunal oportunamente | SN
1 [ | Sancionador - . I — 1
| [ ' ‘ Responder dentro dei plazo Director(a) | 100% |Informe mensual
{ | | legal a los requerimientos y Juridica/Geren |requerimientos
[ { ‘ | prevenciones del Tribunal|te de|respondidos  en 03-ene | 21-dic
| ‘ [ | \ Sancionador Procuracién  |plaza dei total
I | | e I e = |de recibidos o -
| Ejecutar las sanciones| Tribunal |Verificar el pago efectivo Tribunal Verificacion Informes
‘ ‘ | impuestas por el Tribunal| Sanciona- |dentro del plazo. (10 dias) |Sancionador |realizada mensuales de| 03-ene | 21-dic
‘ | Sancionador dor e S S : resultado |
| | Trasladar a la Presidencia Tnbunal Certificaciones | Informes
| las certificaciones | Sancionador  |remitidas  por mensuales  de [
| correspondientes por multas muitas no resultado D3-ene | 21-dic
| | i : no cancelades en el plazo lad [
| ! l ‘ | Elaborar documento  de|Tribunal Documanto Documento  de 03 21-dic
| [ remision a FGR Sancionador _|elaborado remision 1
| ‘ | | ‘ ‘ S;:mar la remisién a la| Tribunal Remision de| Documento ]
| | de los casos de multas|Sancionador  |multas no
: | [ no pagadas para su pagad | 03-ene | 21-dic
. | 1 - ecucitn _ o~ 1 ] |
\,.DEL Co

S roele
z \t
) we o
\ w (o)
‘ ‘ e i
Lic Yanci Yrbina Perspectiva 1/Pigina 10
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4 PLAN OPERATIVO 2012
PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS
. T [ .
j [ | ‘ FECHA i PROGRAMACION
enier O ACTMIDADES | camaoespousame | RESLTADOESPERAO | g
| | | T 1 T I
| | | ~ N | n | on i |
L | ] |
Planificacion 15-teb | 15-mar| 4 o |
o1-abr | 154un | 0 4
01-ago | 21-dic 0 0
|ADMOND ] |
Dﬂ—mh 21-dic | 100% | 100% | 100% |
cn/Unidad e ————— et SR =
Pranificacidn
Calidad O1-abe | 21-dic | O 1
| | | | - e
| |
| | 0tjul | 21-dic | 0% 0%
|
| |
[ | ‘ Q3-ene [31-mar| 100% | 0%
1 |
| | | |
| | g3-ene | 21-dic | 100% | 100% |
‘ 1 plazo estimado para su cumplimiento). ‘ [ [
|
\ - | ool i il G soguinieno 4o ADMONGererte o Modeo e —
| | | los casos que se encuentran en Tribunal| Sistemas Informaticos del modulo
‘ | | | Sancionador, para usuarios miemos y 03-eno| 31-mar| 100% | 0%
‘ | ' i
[ Desarolar ef modulo de Amitime de|ADMON/Gerente  de|Médulo desarrollado  (Informe de| T
‘ | [ SARA Sistemas Informdticos |reuniones. de
| | | | |segumiento y ACta|g3.ene | 30-un | 50% | 50%
| | de aceptacion de
[ L
| | | modulo
| | | ‘ Desarollar ¢l modulo de mediacién de| ADMON/Gerente  de|Modulo desarroliado [Informe — de| [ ]
| ! | SARA Sisternas Informaticos |reuniones de
| | 0 ¥ ACla) g1.gbr | 30-sep| 0% | 50%
‘ de aceptacidn de
| maduio
[ [ J _ Acta  de| T I
| ¥ de
i [ | a| 01-abr [30sep| O 1
: [ '
| | e . I
| |
| | en un 100%
| | | | 03-ene | 21-dic | 100% | 100% |
| | | |
[ [ | | Reunones de|E-mail de reunion | B T
| | | aplicativos de: Transporte, Almacén y Unidad de Logistica | Sequimiento 03-ene | 21-dic 3 3 |
| | | ;""”Fﬁ o . : f oy S 1'
| | | . a det | |Reuniones - g ] -
i | 1 [ o a ADMON;Jefa UAC! de|E-mai de reunién o 210k a3 3
| [spiosvodecemper. | _{Seguimionto N 1 -
| | | | Dar mantenimiento  y optimizar  la|ADMON/Gerente  de230  equipos  de|Iinforme trimesiral |
| | | | Tecnolé ¥ 20 equip |
I { ! [ comunicaciones (Redes de datos) de red, 10 servidares| Ot-abe | 21gic| 0 | 20 |
| | [funcionandao a |
| [ | i | ! ) . sanstaccon . ) | |
| [ ‘ [ Ejecular un plan para  implementar ADMON/Gerente  de |50 equipos|S0  actas  de 1 |
[ | | Software Libee de| 03-ene | 21-0iC 0| 23 |
I | | i - I — software bbre equipos l
| | | Instaiar of stio para contigencias Fase | - ADMON/ de i
[ ‘ Instalacsn del Hardware - 03-ene | 31-mar| 100% | 0% |
| | | ‘ ; : I - L il | |
| | i | ‘ l Instalar ef sdio para conligencias Fase il - ADMON/Gerente  de Sitio do contingencias Acta de |
I ; j | ‘ I Instalacion de Sstemas y Bases de datos de| o1-abe | 30-jun | 0% |1mﬂ&i
L ‘ | . | — - | Pk I L1
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PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

I I
I FECHA
RESULTADO ESPERADO MEDIO DE
ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE N : VRCALICH B
| | -~ N
Elaborar procedimientos técnicos de 1a| ADMON delt0 i s|Memorandum  de|
unidad  de ica, borads entrega de los i
incorparacion en el MAPRO procedimieatos  a| 01-8b | 30-sep
GPD
Alender requerimientos del Plan Nacional | ADMO! de Informe mensual
de El ala & en un 100%
& oy g 03-ene | 21-dic
Tecnologia del GOES (ITIGES)
Atender req enlo a ADMO Informe mensual
mejorar el funcionamiento de Intranet (La en un 100%
atencidn del requerimienta esta sujeta al 03-ene | 21-dic
plazo estimado para su cumplimiento)
implementar el Sistema de Sondeo de ADMON/Gerente  de|Sistema |Acta de aceptacion|
(Imp con |de sistema 03-ene | 31-mar
movil).
Dar mantenimiento Técnico a Base de ADMON/Gerente  de|11 Base de datos y 26 Informe trimestral
Satos y apliceth Informéticos | aplicativos
5 fjuncionando de| | 01-abr 21-dic
Desarrollar Sistema ESPACIO ADMO! Informe de |
las Sistemas. reuniones de |
miembros del SNPC) segumiento y Acla 01-abr | 21-dic
de aceplacion
Dar ala para la|ADA ente g Cormens
instalacion de la Red de Datos en electromcos | 03-ene | 28-feb
Esifiols et Flan e ln. Laguaa e Ll S —
Coordinar y dar seguimiento a |a/ADMON/Gerente delRed de  datos Informe de avance
instalacion de |a red de datos en el E ¥ | |
el Plan de la Laguna Constancia de red| 1.mar | 30-abr
datos instalada y,|
[ |
Dar seguimiento a la contratacion para el ADMON/Gerenle  de | Seguimiento Correos.
desarmollo del nuevo Sistema de Geslion | Sistemas Informdticos | reakzado | electronicos. D3-ene | 28-leb
Em I ) -
Coordinar y dar al DM de|Manual de andlisis e Manual aprobado
del Sisterna de Gestion de en la Lig
Etapa | - Andlisis e Investigacion aprobado  por el 01-abr | 30-jun
- Comité SARA
Coordinar y dar sequimiento al desarrollo ADMON/Gerente  de|Manual  de  Disefio|Manual aprobado y
del Sistema de Gestidn de en la per el Documento de
Etapa Il - Disefo Comité SARA y modelo de base de| gi.jul | 30-sep
Modelo de base de datos desarrollado
datos desarroilado
Coordinar y dar seguimento al desanniio| ADMON/Gerenle  de|Programas  fuentes [Reuniones  de|
del Sistema de Gestién de en ase y actas.
Etapa Il . Programacion de pruebas  de|de avance
funcionamiento 01-jul | 21-dic
aprobada  por el
Comité
Atender requerimientos relacionados con el ADMONIGerente  de|Requenmientos Informe mensual |
de nuevos y con en un 90%
que se encuentran operando en las
|distintas unidades, (La atencion del [ 03-ene | 21-dic
esta sujeta al  plazo
estimado para su cumplimienta)
" |Brindar servicios de apoyo logistic a las| ADMON/Jefe  de Alender et 90%de los|Control de registros|
unidades efeculoras Unidad de Logistica | requerimientos de [a unidad 03-ene | 21-dic
Mantener aclualizado el sistema de aclivo ADMONiJefe  de 12 meportes Documentos
fijo y elaborar reportes de movimientos |Unidad de Logistica 03-ene | 2-dic
|reatizados en el mes.
Dar soguimiento & |8 ejecucion de los, ADMON/Jefe de Seguimiento  a|Regstros de
conlratos do servicios, en los relativo a la Unidad de Logistica  cumplimiento de 11 |Reportes de dic
prestacion de los mismos de acuendo a las 1 de serncios 03-ene | 21
Clausutas establocdas. |
Disefiar e implementar un proceso que| ADMON/Jete de|Proceso diselado e |Repores 1
permita identificar e consumo y costo|Unidad de Logistica | |
generado por cada unidad de la DC, |
a los v por | 01-mar| 21dic |
ULOG, de acuerdo a la disponibikdad de [ | |
|informacion para su cilculo | | |

™ T2
— 1
[ 5 |
|
|
1
100% | 100%
|
100% | 100% |
|
—1
|
1 o |
1
0 7 |
0% | 25%
100% | 0%
50% | 50%
+
100% | 0%
+
0 1
0 0
% | o%
1
100% | 100%
00% | 90%
3 3
1 1"

100%

100%

100%

100%

r

26%

100%
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PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSDS

PLAN OPERATIVO 2012

| FECHA
AREA(S) RESULTADO ESPERADO MEDIO DE
7 ACTMIDADES CARGO RESPONSABLE META) AN
| ] N
nar los 05 0rigi por ADMONiJele  de|Ge mos| Control de Registro.
siniestros, si se presentan Unidad de Logistica | presentades por|de reclamos
|siniostros i se 01-abr | 21-dhc
I presentan
Realizar levantamiento fisico de inventario| ADMON/Jefe de|2 Inventarios|Informes. de
de Activo Fijo y Almacén |Unidad de Logistica reahzados resultados de| g3-ene | 21-dic
inventaro
Gestionar el Otorgamiento  de  las| ADMON/Jelatura  de12 “informes|nfarme [
prestaciones al personal P los| Talento Hur |03-ene | 21-dic
Reahizar los procesos solclados de|ADMONLelatura de|12  informes|informe T |
¥ de Talento Humano |elaborados | 03-ene | 21-dic
Elaborar y remitit en las fechas|ADMONUJefalura  de| 12 planillas Documentos
establecidas las planillas de pago de Talento Humano
salarios, prestaciones, horas exiras y otras rﬂl—cm 21-dic
alizar o8 sle trativos| ADMON/Jefatura  de |12 informes| Documentos i 9
lativos a la gestién de Talento Humano | Talento Humano ;“‘" 21-dic
Brindar servicios de Adquisiciones de|AOMON/Jela UACI  |Roquerimientos | Ordenes de
Bienes y Servicios a las  unidades atendidos Compra |
|ejecutoras, de acuerdo a las solicitudes | 03-ene | 21-dic
que se presenten
Gestionar los reclamos derivados por| ADMONWela UACI  |Reclamos Notas de reclamo
incumplimiento de contrato. Gestionados 03-ene | 21-gic
|Elaborar plan de compras institucional para| ADMONAJefa UACI  |Plan  de | Docume o
| | el aflo 2013 y gestionar su aprobacitn _ elaborado 01-m | 30-jun
implementar _sistema _de|ADMON/Unidad [Dar _ seguimients 2  observaciones| ADMON Jelatura  de| Seguimiento Informes
ion  de de las de on| Talento Humano | realizado
del cliente intemo  y|y Calidad al cliente que requieran la participacion de | 03-ene | 21-dic
exteno. Ia Unidad de Talento Humana
|
encuesta  cua delJele da Unidad ﬂu!Enmaua:uuudu Informes.
salisfaccion del chente intemo (Unidades| Planificacion y Calidad | 03-ene | 21-dic
Ei y extemo (P )
Crear un sistema de gestion | ADMON/Unidad ?rnmhflnm. 03 Oficial de Tramitar el 80% de Repore
de quejs y Acceso a 5 de ion yly Transp las que
¥ ¥ ing via escrita, oral, ingresen a la UAYT .
| Transparencia  |lelefonica © web, relacionados  con | 03-ene | 21-dic
[ en servicios p por la |
Defensoria
Atender requerimientos de seguimiento a| ADMON/Jefatura  de 4 D
observaciones emsnadas de las encuesias| Talenlo Humano
de al cliente ala 03-ene | 21-dic
gestion del talento humano.
Diseftar sistema de control de asignacion y|Jefe UFI " Sistema Disefado Documento T
1m0 O rocurso. ) - R | 23-ene | 03-fed
Ci el @ |mpl Jefe UFI | Sistema funcionando | Reportes
del sisterna de control de asignacidn y uso 08-feb | 31-mar
de recursos
Rovision mensual de planilas  de|Jefe UF| Planilas, ordenes de Panillas, ordenes|
y Ordenes de conmpra y compra y contrato con de  compa Y
por 1a isicion de bienes y visto bueno de UF1 03-ene | 21-dic
‘servicios
Elaboracion mensual de  compromisos| Jefe UFI lPanilas  de|Compromisos I
presupuestarios  por  planilas  de 5 [
remuneraciones y adquisicion de bienes y ordenes de compra y
| contratos con 03-ene | 21-dic
| | COMPromisos
| presupuestanos
. E
| ! Control de Embargos Judiciales |dote UF1 |Repore de embargos|Reportes 1
| | |judiciabes mensuales | |
| | ﬁ actualizados. | |
| ‘ |informes de. |0!-m‘ 21-dic |
| | | | Ll | |
f gt I —
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1

ACTIVIDADES

PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

CARGO RESPONSABLE

Jefe UFI

Jefe UFT

a Jefe UFI

sobre la renta

[Elaboracion y presentacion de informe
|mensual de retenciones del 1% del VA

“de Informe  Anual de
Retenciones de renta
Conciliar las cuentas bancanas de la DC

Repodar a la DGT del ministero de
Hacienda analisis de saldos bancarios

Manejar los Fondos de Proyectos

Realizar cierre Anual de la contabiidad
institucional

Liqudar ol Presupuesta asignado en el aho
2011

mensuales & la DGCG

Alencion y entrega de informacion a visitas
|de supervision designadas por la DGCG

iﬁmmu al Munisterio de Haclenda los
|avances fisicos. financieros del
presupuesto asignado a la DC

[Formutar el Anteproyecto de

[Preparacion y envio de Estados financieros|.

Jefe UFI

Jofe UFI

Jete UFI

Jefe UFI

Jele UFI

Jefe UFI

Jefe UFI

Jefe UFI

Jete UFI

Jete UFI

(2013

‘ RESUL TADO ESPERADO
| (META)

El 100% Oe Ia Reporte de

da y dig
para la generacién
| obligaciones por
pagar
100% de la| Registros ¥
facturacion y planillas reportes dol SAFI
mensulaes

.
Fondos  solicitados Documento de

Envio oporiuno  y Repories
adecuado de reporte measuaies.
de electrdnico  de
andhsis de saldos
bancaros

100% de Informe

| 13-ene | 21-dic

|
03-ene | 21-dic

17-ene | 15-dic

03-ene  21-dic

10-ene  12-dic

10-ene 12.dic

17-ene 31-ene

" 10-ene  10-dic
‘adecuadamente —1

13-ene 12-dic

UFi

i deo
| atendidos con
|relacion a fondos de

Cierre contable Estados financieros,
efectuado  en  los firmados.

primeros 10 dias de

cada mes.

y activos

Njos conciliados.

Se realizan los cuatro|Estados

saldos de cuentas de Documentos  de|

03-cne  21-dic

03-ene | 10-dic

25-ene | 21-dic

ROV, =8 S|
Ejecucion Informe de |

P 1 . 25-ene | 31-ene
1“637 e presupuestana B |

Nota de 0

enviados adecuada y firmada de| 10-ene | 10-dic
cporunaments. _[recibido. 1 |
Informe de visitas de|Notificacion de |
| i sin | visitas | 01-teb | 21-0ic
|sbmervaciones |

evcmerelutcioha 1

|Envie  oportuno y/Nota de remision

al  Memsterio  de|recibido

de/
| 17-ene | 21-dic
|

ynota, O1-jul | 14-sep
{

Hacienda
toproy de|D de|
formulado y enviado _|de remisién

i

|

PROGRAMACION
] i
™ T T
3 | 3 3
[
3 3 3
|
15 | 15 | 15
3 3 3
3 3 3
1 1
|
[
i |3 3
1 0 0
2 | 21 | 21 |
|
3 3 y |
100% | 100% | 100%
3 3 3
2 1 2
1 0 0
1 o 0
- |
3 3 3
1
2 2 2
|3 | 3
| |
‘ i
] : o | 1
B | |
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& PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

I
! o o | reporTano AREA(S) | emnvape BsriADo MEDIO DE
| e i INICIATIVAS. RESPONSAS ACTWIDADES CARSO RESPONRARLE (META) VERIFICACION | T
INDICADORES 'mm DE | [
| | |om PN
- — 4 T . ! s s . S — |
; | | ia Unidad .mmmummm‘gmun Pagos efectuados en|Voucher de |
[ en tempo y|F 1 liempos pi ,mmm cheques ¥
| i ‘ forma nstiucional [ documentos e[ 03-ene | 21-dic
| | |transferencias
‘ \ I —— {slechrinican
‘ Gestionar la aprobacidn de soliclud de|Jefe UFI Provisiones Reporte de|
| provisiones del 2012 10-dic | 20-dic
| | I — Al ___jenun 100% |aprobedas.
I [ Dar seguimiento a pe de adq Jefe UFI D Comp
| | de bienes y remuneraciones. presup |
| | a plan de compras y aprobados 13-ene | 21.dic |
| | pago de |
| | :
| |Comunicar los resultados del seguimiento|Jefe UFI Decisiones sobre|Informes ~ de -
: d: ia 26-ene | 21-dic
| e (S =0
| | de| Reportes de
| modifs
| ] ¥ aprobadas. 17-ene  15-dic
respeto en la garantia de la probidad y la transparencia en el uso de los
Dias | anuat [ - | NA | [ [EREEE] { f [Unidad  te|Revision Plan de Trabajo 2012 y remision|Jefe de Unidad de[Plan  ajustado  y Plan de lrabajo y )
| : que garantice la gestin|Auditoria interma |a Corte de Cuentas Auditoria Intema | remitido ~ catade remision | 0%-ene | 30-mar
| | | | optima | Elaboracion del Plan de Trabsjo 2013 y|Jele de Unidad Ge|Plan aprobado y|Plan de tbajo y o0 [
| | |remision a Corte de Cuentas Auditoria Interna |remitido carta de remision : l
de de|Jefe de Unidad con
| |Planeacion Instituczonal Auditoria Intema cion 01-feb | 30-mar
{Audiar los procesos de 1a UACI y la UFi alJefe de Unidad de|2  informes  conl2 informes  de I
jun 2012 Auditoria Interna recomendaciones auditona y caras o 10-
pars  meojoras  al|de remision Cone 0180 | 30-sep
| e e _[control inerno ____ |de Coentas
wmumm-«ﬁm de Unidad de2 informes  con|2  informes  de
| | | |ingresos y egresos institucionales a dic|Auditoria Inlema recomandaciones auditoria y canas
2011 y jun 2012 paa  mejoras  ailde remision Cone| 02-abr | 21-dic
| control inermo de Cuentas
| Amueo de fondos y valores “lefe de Unidad de|3 informes con|3 informes  de| qr
| Auditona interna y caras
| para  mejoras  alde remision Core 03-ene | 21-dic
| control interno de Cuentas
| | | Revision de los registros y control de|Jefe de Unidad de|2 informes conl2 informes  de
| | bienes del aclivo fijo Auditoria Interna y canas
| para  mejoras  allde remision Corte| 03-0ne | 28-sep
! : control infema do Cuentas
| | i Revision de registros y saldos de aimacén|Jefe de Unidad de2  informes  con 2  informes  de
de proveeduria Auditoria Intema recomendaciones suditoria y carlas,
‘ para  mejoras  allde remision Cone 03-ene | 28-sep
| e 2 e Josinivod IjeinG: [de Cusrias |
| |Revision de cifras de los eslados|Jefe de Unidad de informe con|informe de
‘ | i!hmaﬂ'b-?ﬁl‘ Auditona Intema recomendaciones auditoria y carta de o1 28
| para mejoras  al{remision Corle de ul .p.
| | »
| [ | Revision de la gostion institucional y de las|Jefe de Unided de informe de auditorial Informe de
! { | ‘ acciones comectivas al 30 jun 2012 Auditoria Intema o recomendaciones auditoria y carta de _
| de mejora a a lajremision Corte de| O1-0¢t | 23-dic
fi S iz 4
|Ejecucién de auditoria especial (Si es Jefe de Unidad de|Acciones comectivas Informe de|
|requenda) | Audtoria intema ditona especial y [
! | cana de remision 3| 01 jul | 30-sep |
] Corte ae
| Cuentas
| [Elaborar o actusizar|Umdad  de|Facitar la ac acién del Regl Jefe de Unidad de 1 y adaptacion| Documento
{ mstrumentos en Planficacion  y|del Centro de de C L y Calidad (del  Documento  a remitido a |
| cumplimiento & las NTCI Calidad/Centro | formatos presidencia 024un | 21-dic
| especificas de la institucion. de Solucidn de inslitucionales |
| | Conlroversias®i| N e B E— ! -
| | reccion Juridica |Eiahorar la propuesta de aclualizacion del|Directors del CSC | Dx |
| | Reglamento del Centio de Solucion de | sobctada maumdud!uzmizim,
‘ | Controversias B | de planificacidn | |
1 Revissr y validaer la propuesta Oe Director(a) Juridica T Validada | D |
| actuslizacion del Reglamento del Centro) | revisado | 0V-oct | 21-dic
| | de Solucidn de Controversias. | I

Perspectiva 2/Pégina 5
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PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

ACTWIDADES

digital

de la on det |ejecucidn del Sistema de Control Inlemo y
|de Control Intemao |Aspectos Legales por la Core de Cuentas
(s las hay)
Viglar e cumpimiento  de  las
do la
| ejecucion del Sistema de Control Intemo y
Aspecios Legales por firmas audiioras,
extemas (5 las hay)
aborar de forma | Solicitar informacion a las ¥
los base del informe
|presupuestarios  y anual de labores, Junio 2011 - Mayo 2012,
gestidn bre la gestién y ejecucid

de la Defensona del Consumidor.

e ey e o W g

2011-mayo 2012) sobre la gestion y
ejecucion presupuestaria de la OC

Publicar el informe  de
geslion en Prensa escrita y

|

escrita y digital

e|Comunicar resultados del informe  en

informe en

prensa

(Cufanbints y otiof s

Publicar el Informe  de | Uni
gestion en la Web de (s
Realizar reuniones para dar,
» conocer el informe con

de|Coordinac 1a publicacion del Informe de

s|Ofical de Informacion|Pagina  web|Documento  de

demdeqéﬁ&nmmm_a‘

S - Sapbmantibmshimen ek
Jefe de la Unidad de|Publicacion de inserta| Anuncio
c digital

Jefo de ia Unidad de|Poblacion informada|Comunicado  de

gestion en la Web de la D

Organizar el evento nacional de

de cuentas con aclores claves, en la

c " y otros|

primen de junio

actores relevantes

del informe

[Organzar dos ovenios regionsies de

entrevistas radiales,
ltelevisivas, entre otras para

dar a conocer los resultados |

Imprimic  y  distribue ol
informe en edicién impresa

[Gfical de informacion|5 Eventos reahizados |Listados de

Comunicaciones de la gestion pronsa
Jefe de 1a Unidad de|Informe publicado | Sitio wob

P

\|Oicial de I 60| Un evento realizado  |Listados jo|
y Transparencia asistencia

Gtical de informacion Dos  eventos| Listados de
Ny "

y Transparencia asistencia

7776“”1" Y rnin_ hzar ﬂ‘?ﬂ”'m lw“.

\elevisivas. entre olras para dar a conocer
tos resultados del informe.

o Impresion del mforme anual (ueio 2013

mayo 2012) sobre la gestion y ejecuciin
Mmgmi _
Distnibucion del informe anual (umo 2011-

el Directora de | Reunidn de|Listas de asistencia
Cl ,l‘ | “
hmm- de tercer aho
de gestion realizada
Jele de la Unidad do|Cludadania  |Plan de  medios
P o
da sobre los
logros. de la
Defensoria en el
primer  aflo  de

mayo 2012) sobre la gestion y e
presupuestaria de la DC.

FECHA
W Le | RESULTADO ESPERADO MEDIO DE
(METR) T
[
|
Jefe de Unidad de|Audlona  de|informe de
ia Interna seguimiento auditona de
reahzada sequimiento 01-jul | 28-sep
Jefe de Umidad de|Auditoria de | Informe de
Auditoria Intema seguimento auditoria de|
realizada seguimiento 01-jul | 28-s0p
Jefe de Unidad de|D  base dei|Doc |
Planificacion y Calidad |informe  anual  de |
labores 01-abe | 30-abr
Jofe de la Unidad de|Documento diseiado|Documento | |
01-abr | 31-may;

¥ 03-ene | 21-dic

03-ene 21&‘

01-abv | 21-dic
01-jun | 30-jun
01-jun | 30-jun
01-jun | 30-jun
01-jun | 15-jun

01-jun | 15-jun

01-abr | 30-sep

D1-jun | 30-jun
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PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

o KPS I T
S . | - i T 2 ‘ RESULTADO ESPERADO MEDIO DE s | Recums.
| REPORTADO EREA(S] 3
) 2012 | ey ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE META | VERIFICACION = FIN.§
woicADOREs | FORMULADE e | periooo | DiR. o §
| MEDIDA BASE | umc J»“E" UMC | META | wo | PN
i — N I — | E— =t 2 = = | g — | .
3.3 Percepcion Calificacion Calificac| Anual INFA 7 8 T 8 - |Realizar encuesta de Umdad de |G la de los Oficial de i D
hacia laen probidad  ibn \ 1 imagen instiucional en Acceso a|de probidad y transparencia. para evaluar|y Transparencia inlegrados  en  [a 01-jul | 30-sep
probidad  yly | | y transp viel pasi iento de la marca. encuesta | e = |
encia e | | La-u ';.'mw de la encuesta de informe  de  Ia
de lajia ada posicionamiento de la marca,
Defensoria  |en | Comunicacio- |institucional en probidad y transparencia y 01-dic | 21-dic
encuesta | nes calificacion.
. .Aaimsses . (PR LGP Y ! — - sl A — . 4
34 Disefo e Programa % anual + o | : impl | Impl Crear e implementar | Unidad de|Implementar mecanismos de atencidn del Informe mensual
6 e | | 20 100 mecanismos de atencidn a Acceso a|publico que denuncia actos de cormupGion ‘Wﬂ-m 21-dic
n de un|implementa quejas del pablico  por’ y|con resp alos pr por
Programa do | | ‘ comupcién ylo respecto a Transparencia |la Defensoria B i - N .
Anticorrupcién | | servicios prestados por la Elaborar y presentar informes mensuales a|Oficial de 12 1
Defensoria la presidencia y Transparencia elabarados 03-ene | 21-dic B
Dar seg a los ios o|Oficial de Informacion|Cwdadania atenida | Informe mensual
que ingresan a través de los 4 |y Transparencia 03-ene | 21-dic
|buzones ubicados en las oficinas de la DC B
Elaboracion y remision de informe|Oficial de 3
trimestral a la Sub-Secretania Técnica dely T pr a la —
Transp: de la de Ia Presidencia de la 03-ene | 21-d
.7,7l e e . ,,,4R b ——— I —
| | Creacion de mecanismos necesarios para|Ofical de creados | Informe
la implementacion de la Ley de Acceso a|y Transprencia 03-ene | 30-abr
| la Informacion Publica —
: | Inicio del proceso para la elaboracién del|Oficial de Informacién| Avanzar en ellinforme
| | | Sistema Institucional de Archivos, acorde a |y Transparencia | proceso de
[ | a5 Normas Internacionales de Archivistica lestablecimiento  de; 01-may| Zi.0ic
| | | : _ archivo - ,l
| | | | Aplicacion de lineamientos de la mesa de|Oficial de Informacion Lineamientos Informe:
| | | del organo ej . para laly cia
| { | | ética, (ransparencia y prevencion de la 03-ene | 21-dic
| | cormupcion. cuando sean aprobados -
| | O de Ia|Ohicial de de la
| Presidencia de la Defensoria, cuando sean |y Transp Z
por la y seg 03-ene | 21-dic
| de los acuerdos logrados en dicha)
audiencia |
| R —— | |
| Organizar  "Despacho  desde  EI de)
| [ ., de la de la 3
| Defensoria, y dar seguimiento & los 01-feb | 21-dic $3,600
I |acuersos logrados
S USRS EESME SR I -
| |Elaborar y presentar informes mensuales a Oficial de i6n| 12 ;.
I la presidencia y Transparencia elaboragos .| 2-He
[ | Dar a los ©|Oficial de Informacién| Ciudadania atendida | Informe mensual ]
| | | ias que ingresan a través de los 4|y Transparencia 03-ene | 21-dic
buzones ubicados en las oficinas de la DC
‘ | Elaboracion _y _remision de  informe | Oficial de Informacion 3 informes Informes
trimestral a la Sub-Secretaria Técnica de y Transp A P a la
T de ia de la Presidencia  de  la Mens| 2o
|Repiblica. - —— = - |
Creacidn de mecanismos necesarios para Oficial de Informacion Mecanismos creados |Informe
la implementacion de la Ley de Acceso a y Transparencia 03-ene | 30-abr
la Informacitn Piblica .
| | Inicio del procesc para ia elaboracion del Oficial de Informacion|Avanzar  en el Informe
] | Sistema Instilucional de Archivos, acorde a |y Transparencia procesn de
‘ | 1as Normas Intemacionales de Archivistica b & |01-may| 21-dic
|
I I Aplicacién de lineamientos de la mesa de : i Informe
| del organo eje . para laly Ti 1
| ética. transparencia y prevencion de la 03-ene | 21-dic
cormupcion, cuando sean aprobados
incorporar los servicios del Area de|Oficial de informacion| Acercamienta de|Informe de
{ Transparencia en la Defensoria Movil y Transparencia Sencios a la|resuftados 03-ene | 21-dic
poblacion
1 = == = = . !

Perspectiva 2/Piging 7




PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 2 EFICIENCIA EN EL USO DE LOS RECURSOS

} { | FECHA | PROGRAMACION
w14 | REPORTADO | AREAS) RESULTADO ESPERADO | MEDIO DE | RECURS. |
. Ao INICIATIVAS. | neseowsan | ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE Pt o | . o s
umc | META | | | ; [ w n | n n T
' ! — — SP— - - 4 = iz HESSES B & —]
[ ‘ |Realizar  jomadas  de|Unidad e/ Disefo de programa anticormupcon Ofical de Programa disefado | D T
| informacién y¥|Acceso a ¥ Transparencia 03-ene | 30-jun | BO% | 20% ] o :
| { 00 Y Realzar jomadas de i Oficial i1 Iomads oor ohcinall T T 1
| | Realz; jomadas nformacién  y de Informacién| 1 jomada por oficinalListados de
| | |sobre el ograma | TranSparencia | o gibilizacion intema sobre el Programa |y Transparencia de la DC enel afo  |asstencia 01-abr | 21-dic| 0 1 2 2
| | Anticormupcion ‘.“m pCIB0 |
| : = 4
| [ Jomada de la Transparencia y la|Oficial de Informacién| Actividades Informe 1
Jummhmm en el marco del|y Transp pan con |
| |dia internacional de la Lucha contra la apoyo de personal de 01-dic | 21-dic a [ ] 1 $1,000
| Cormupcitn (9 de diciembre) todas las areas de la
‘ | i |pe
| | |Actualizar los Regl Inidad de|Coordmar Ia incomoracion de medidas y|Oficial de de la|D
| y ACCeS: para la prevencion, |y Transparencia UAIP y reglamento | |
para desarrollar el/informacion  y|idenlificacion y sancién de actos de intlemo de la DC |03—ene 3M-mar| 2 1] 0 0 ,
Programa o Transp upGion.. actualizados |
’ - Eomcy: g0 I oo Poice schiakzada | Docume: ..o:'.-ma"" _:;1 7 1 : 0 —-nm $1,000
Incorporando lineamientos de LAIP y Transpacencia [ | el i | !

' “Regipenc™
Presidenta de la Defensoria dwmm Perspectiva 2/Pagina R
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PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

[ KPI'S
I T 22 2014 : ; RESULTADO i
FORMULA UNIDAD Y REPORTADO | uciamvas | AREAS) ACTIVIDADES CARGO ESPERADO ‘ MEDNODE:.. 1}
INDICADORES|  DE PERIODO | DIR. Iim% [ ALZOTY | RESPONSAB. RESPONSABLE | era | VERIFICACION |
MEDICION | MEDIDA umc | META | LIMC  META | l Nl FIN
A i — ——— 4 — L — 4 - A J — —
Objetivo Estratégico 3.1.4/ una cultura de ap je institucional
311 Fecha de| Anual 0 I 15 | 8 | Realizar evaluacion de|Unidad de|Realizar evaluacion de gestion|Jefe de Umdad de|2 Evaluaciones|informes T T
Evaluacion presentacit | | |gestion F 0 ¥ i Planificacion y | realizadas Otul | 21-dic
oportuna de la|n de | Calidad o Calidad |
gestion informe  de | Realizar evaluacon  segin la/ Jefe de Unidad deInk de D
| | | Carta F 0 y| Evaluacion | 03.ene  3-ene
- fecha | | [ | = = . ) !
establecida | | Socializar Ios | Unidad de|Socializar los resullados de la|Jefe de Unidad de 2 eventos Listas de
| | | de  lafF ¥ o ¥ ‘m Ot-ul | 21-dic
| | iuacd alidad Calidad |
[ [ | | Coordinar alUndsd  de|Coordnar s implementacian de|Jefe de Unidad de|Pian ajusiado | Solicitudes T
de los y|los cambios de la O ¥ aprobada
cambios derivados de|Calidad evaluacién institucional Calidad
e o 0tui | 21-dic
| |institucional
I‘ SN AL —_— SR e — — S
me--unmmmﬁh-*ﬂ
los las consumidoras
Y X1 Cantidad « | B0% | 60% | 85% | 70% | 7% 55% Vigiar el cumplimiento|Direccion  de| Verficar 18 publicidad a) de| Anuncios Informes o actas 1
Ci de al | de las condiciones|Vigilancia de por v de:| Vigil P de insp
alaleyde |inspeccione |contractuales y legales |Mercado/Direccidn | Supermercados. Maorcado/Jefe(a) de| verificados
Proteccion al s sin Juridica/Direccidn | Telecomunicaciones y Servicios | Unidad de’ |
Consumidor | infraccion / | del CSC/ F asi | | 03-ene | 21-dic
(LPC)y a las | Cantidad como los avisos de infraccion | |
Normas de | | que se presenten
| Salvadorefias |inspeccione | | | | |
Obligatorias realizadas | i e A P, N— = ] =
| S 5 | | Audiar  las  metododologias|Direclora)  de|Empresas Informes I
| | | utilizadas en el cobro  de|\Vigiancia de auditadas |
| | [ por a | | 03-ene | 21-dic
| | financian compra de bienes y | |
| | | | servicos. - |
; | | | | Revisar modelos de contealos de | Director(a) Juridica |100% de | Informe mensual ]
| | adhesion para su depdsito en {contratos
| ! organismos fiscalizadores revisados. en 1
| [ - [ \ piazo legal del 03ene | 234ic
‘ ‘ total de contratos.
I | recibidos
| i
| Revisar modelos de contralo de| Director(a) Juridica |3 contratos | Informe tamestral T
| I i en seclons| revisados de |
| |priorizados: Venta a plazos de cada sector]| 1
| vacacionales,  céditc en 03ene | 23-dic
: ‘almacenes comerciales de venta
| | por Deptos ¥
| telecomunicaciones
| | S ————— I e = — —d
| | Venticar el cump de las|Director(a) delE Aclas de [
| | disposiciones de ta Ley de] d 1sp
P ¢ al  C Jate(a) de
aplicables a  los  siguientes| Unidad de
sectores supermercados. | Inspaccion
farmacias. restaurantes 03-ene 1
almacenes de venia de muebles. SES
| | y electrodomésticos. tiendas de
| | lm.pm,mm |
| | |
| I t R -~ |
| | | |Elaborar  y  enviar D de|Es de u]
| | I " de| |
‘ \ [ [ 1 de wsp erea) | [
; ‘ I | ‘ de |a pigina WEB de ls(Undad de|pagina  Web 1 |
| | 5 S = = -
| 1 Auditar  los  procesos  de|Director(a) de | Empresas Informes. 1
‘ | facturacidn de la ANDA gitanci. de; . | Otabe | 30qun
L | ‘ |Brindar apoyo en la realizacion Direclora del CSC /| Apoyos Documento 1
| |de auddorias en o sector|G dei CSC de|brindados remitido
| | |fmanciern no regulado informal,|Servicios | | Ot-abe | 0-jun
] | | miciadas en el 2010 Financieros { |

m

" RECURS. FIN.
s
T2 | T | T4
0 1 ‘ 1
| o 0 0
0 1 1
0% | 100% | 100%
i - i S—
3 3 3
1o 1 $ 60,000
3 3 3
1 1 1
400 | 400 | 400
1 1 1
!
T
1 ; 0 0 $ 30,000
| |
{ 4
1 o | o

Perspectiva 3/ Pagina |
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PERBPEC'I'NA 3 EF!CAC!A EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

KPI'S 1 | |
’ I [ [ [ a2z | 201 ‘ ' | RESULTADO FaEHA ™ on |
FORMULA UNIDAD| | | . | i REPORTADO | AREAGS) CARGO MEDIO DE | . . RECURS. FIN,
INDICADORES|  DE bE | periopo | ir, |UNEA| AL 2011 WCIATR/RS ‘ ACTIIDNED RESPONSABLE | o CRADO | yepiFicacion | \ | s
MEDICION | MEDIDA, | im:mc META | LIMC META | FIN T | T2 | T3 | T
| | | [ |
— 1 1 +T— . P = S Mt = - = i
|
| | | 1 21dic | 1 1 1
| |
. ‘ |
| | | | Practicas
| empresariales indebidas, en el| CSC/Coordinador  |empresanales |
| | | seclor de lelecomunicaciones csc indebidas 03-ene | 21-dic 0 1 o
| | identificadas h
| I |Anakizar o identificar practicas| Directora del Practicas | Informe semestral |
I |empresariales indebidas, en el CSC/Coordinador | empresariales
seclor inmobiliario del CSC indebidas Ot=dbr | 21-dic 0 LU I |
‘ | Kontilicad [ 7
| Analizar e identificar practicas Directora del | Practicas informe semestral |
| i en el|CSCIC
r ‘ ‘ ‘ sector de agua potadle. del CSC indebidas | Olabe | 21dic | O | 1| 0
dentificadas |
i - = - ! - ! -
| Ejectar planes de|Dieccion del CSC  Analizar e identificar los|Directora del CSC /|Cobros indebidos| informe |
| | werificacion en servicios prestados y [as|G. del CSC deidentificados
| | | ‘seclores priofizados causales, que generan los| Servicios
| | | diferentes cobros de Ot-abr | 30-sep | 0% | 50% 50%1 0%
y recargos en las 10 cajas de
crédito mas denunciadas en
| 12011 i
| | [ identificar y evaiuar los procesos | Direclora del CSC /|Deficiencias  en|Informe o |
| | de investigacion que realizan las|G. del CSC de|los procesos
| en ici
| | reclamaciones sobre la  no|Financieros. Ol-ene | 31-may | 50% | 50% 0% 0%
| dispensacion de cajeros
] ‘automaticos
| | P— - - . = = I S| I S E—
Brindar apoyo en el seguimiento|Directora del CSC /| Informe de|Documento | |
de las auditorias en el sector de|G. del CSC  de|apoyos remiticio |
| | sequros con base en los criter |
| | | de verificacion Fi | Ot-abe | 21-dic o 1 o |
| |
| 1
| Venficar el cumplimiento de las| Director(a) de | Planes de|Adtas de 1
nommas y/o regl de de
| en la prog o Jete de la nommas
| lrimestral de la Unidad de|Unidad de ejecutados Difeb | 21-dic | 18 | 20 19
| Sequridad y Calidad Seguridad ¥
Calidad
[ Verficacién de [a certificacion de|Directora) _ de | Planes de|Adtas e T —
| de de de |
| estiputada en s Ley de Conacyl Jefe de la de |
| Unidad de | bdsculas 02-may | 21-dic 0 1 | 0
gusis ¥
Calidad
Disefiar programa de | Direccion hemymmmma Director(a)  de|Divuigar  |iformes  de| . i a i
| a de de de '
|Mercado/Direccion mmmur-mdeu&wma)mpmm planes de
| | cumplidores de la Ley Inidad  de|P Unidad cumplidores  de| inspeccion O3-ene | 21-dic 1 1 1
| Comunicaciones/ | verificadas en Ios planes. la LPC |
| inspeccién para su divuigacion verificados a |
través de los |
[ Disediar y ejecutar el plan de|Jefe de la L ~ [Comuni de| T |
medios para la difusion de|de Cor peensa
‘ | provesdores que cumplieron las
| Esoamivoiainlies Loy de ate12 | 214dic | 0 1 0
| Consumidor, |
| nﬂm un los planes de |
| inspeccién I |
| mnnmmmuuﬁuhwmm I sitio web g .
| sio web de la [ de C en o
de los pr sitio web
que cumpheron las | |
de la Ley de Proleccién al| | abr12 | 21-dic o'v|o
Consumidor, venficadas en los| [ | |
| | pianes de inspeccion | | ‘ .
| | | | | -
| i - . P 1 S RS — S S S M |
i - por 1a|D D |
[ caidad en la atencion de | Ovui | 0sep | O | O | 1 1
I fecainon ¥ tps clene - ! l = : | L - -

L Urbina
Perspectiva 3/ Pagna 2
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PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INS TITUCIONALES

KPI'S I I 1 -
T - r T | { FE
| maz 2014 | | RESULTADO
Fonuuugum{ L2 . = | REPORTADO ICIATIVAS AREA(S] ACTIVIDADES CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURS. FIN
INDICADORES| DE | DE | PERIODO| DIR. | LINEA | [ ‘ | AL2011 . RESPONSAB. RESPONSABLE META) VERIFICACION
,‘gucm!"ggm;r | BASE | | ac META | LIM.C META I | | Nl | FIN
| | | | | |
. ! { : =
||
575 Promo|Focha da| Dias [cosinmest| - | 300 | 120 | 90 | 90 | 120 8
ejercicio de la|notificacion al |
potestad de Ia [
sancionatoria | resolucion |
de casos|final 4 |
Individuales menos- | | |
fecha de | |
recepcion | | | | | |
de la | | | | |
denuncia | | [
i
| | |
| |
|
| [ ‘ | Sistematizar os| Tribunal fos criterios aplicados| Tribunal Criterics ~ |Documento
| ‘ | | criterios  aplicades  en| Sancionador en las i de casos 03-ene | 21-dic
| [ i | | las resoluciones de individusles ‘
| casos individuales Divaigar 05 citerios apiicados| Tribunal ~ICrierios | Documento "***i =
| en las de 4 03-ene | 21-dic
| R, W = - = —, { — - . = B -
13:23 Propuestas Cantida | Anual ¥ 8 | 5 | @ 3 4 8 Recopilar  normas  de| Direccion de|Aclualizar a matriz de normas y|Director(a) de|Matriz Listado de normas)
Propuestas de elaboradas | | | | utilidad  relacionadas| Vigilancia de|reglamentos técnicos de interés | Vigi g de ¥ reglamentos
elaboracién  oly | | | | con la proteccién  al Mercado para la proteccion al consumidor |Mercade/Jefe de la técnicos )
modificacion de|gestionada | | | I Consumidor Unidad 10-abr | 21-dic
Normas. s | { | | Seguridad ¥
| . ‘ Calidad | |
| | | Difundic normas  de| Direccidn del Realizar taileres de divuigacion|Director(a)  de|6 taleres|Lista de asistencia | o
| | | utilidad  relacionadas Vigilanca de/de normas o reg 9 de| |
| | | | | con la proteccidn  al| Mercado téenicos. MercadolJele de la| |
| Consumidot Unidsd de | Ol-mar | 21-dic $1.000
| | f | Seguridad %
| | | | | | Calidad |
[ [ | | | Coordinar 1a difusion en ol siio|Directorfa) _ de | Matiz publicada | Sobilud enviada |
| | | | web de la Defensoria, de la|Vigiancia de (
i | | matriz de normas y reglamentos | Mercado/Jefe de la |
técnicos  de interés para  la| Unidad e 10-abr | 21-dic
| | sn al . quridad y |
o Calutad | | —
| S . - s - =
| | Gestionar propuestas| Direccion delF . en los Orga delF ibn en|Bolelas de mision |
t de reforma  ylo|Vig de de|Vigilancia dellos Organismos, oficial y |
de /Direccién gl 1 Técnica, |Mercado/Jefe de la| Salvadorefos convocatorias @&
normativas Juridica O A de, reuniones 03-ene | 21-dic
| | Normalizacion y en el Centro y de
| ! g ¥
| | Paicipar _en  los  Comilés|Direclorfa)  de P en|Boletas de mision
| Técnicos de Normalizacidn Vigilancia de|los comités| oficial ¥
| | | Mercado/Jefe de la tbcnicos convocatonas @
| | Unidad de! reuniones Q3ene | 21-dic
| Sequridad ¥y
Calidad
| Elaborar un g que | Di de | Diagné Documer T B
| . 5 de|vig B3
creacion de normas técnicas. | MercadolJefe de 13|
‘ Unidad de| 01-feb | 31-mar |
| Sequridad ¥ |
} Calidad | | |
| propuestas de reforma y nuevas |elaboradas
! | ‘ normas |segin | 01-abr | 30-un
| | 3 ——  hivme. st - .
‘ | | ante otras D Juridica |100% ﬂanommenlu
| | propuestas de reforma |propuestas |
| ‘ ‘ | |etaboradas. 0toct | 2T-dic
| | | [
l | A | N W IS - o e | |
A ’
L’LJ&L
L ¥ Urbina
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= PLAN OPERATIVO 2012
PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES
KPI'S | I I |
T 1 [ s T | - | FECHA PROGRAMACION
\ FORMULA | UNIDAD f f | { | {REPORTADO | yiciamvas | AREAS) ACTIVIDADES CARGO | ‘eopgpapo |, MEDIODE 1 T T T
|INDICADORES|  DE DE ‘PERIOOO : ':::2 I AL 2011 RESPONSAB. RESPONSABLE IMETA) VERIFICACION : I
MEDICION |UMC | META | LIMC | META | | N FIN i ™o T2 T3 T
S S (. - 1 == . - 1 S | A B SH | L= |
; 2.4 Efectivo | (Cantidad % cualnmestr’ NA | B0 95 | 80 ! 0 100 ia Tribunal Rewvisar y mejorar la| Tribunal Estructura Cocumento de | T
| efercicio de la de al ‘ ‘ [ | y Ia i interna del Tribunal| Sancionador interna mejoraca | Esquema de |
potestad denuncias | gestion del  Tribunal Sancionador, para mejorar el | |Estructura Intema | 01-ene | 31-mar | 100% | 0% 0% 0%
sancionatoria que I | funcionamiento  de las dreas ‘
de denuncias | cumplan | | operacionales ) i i | Nl |
porcasos | con los | | Redisear ¢| Direccian del CSC |Apoyar la  socializacion  de| Directora dei CSC | Criterios Listas ae| ‘ [
individuales | criterios de | implementar el criterios juridicos aplicables por| socializados asistencias
catidad / | | Procedimienio para la el Trbunal Sancionador en i) | | ‘
‘-'-'f:f'“ i | | | preparacion ¥ on  del  pr | i | |
| | | | de | sancionalorio 10-ene | 21dic | 1 1] 1
| denuncias | | | |denuncias por casos |
| evaluadas) | [ | individuales | |
| X100 | | | |
1 || 1
. i S— —] = B N .
(Cantidad %  |cuatrimestr| NiA B0 95 80 I 80 . 87 | Preparar y presentar denuncias| Directora dei CSC |70% de  las|Informe de
de | al | | | por casos individuales conforme i i
resolucione | | | | a los critenios establecidos por el |preparadas
s que | | Tribunal Sancionador en el segin ueve Difeb | 2idic | 70% | 70% | 70% = 70%
cumplan | | | Manual de Procesos. | procedimiento
con los | | I
criterios de ‘  — - - - BT e — - i
calidad / | | Evaluar  que  las Unidad de|Evaluar que las denuncias por Jefe de Unidad de 4  Evaluaciones Informe
Cantidad | por casos ticach y|casos sean icacid ¥
de | | individuales sean| Calidad presentadas de conformidad con Calidad
rosolucions | de ol Procedimiento 03-ene | 21-dic 1 1 L [
s | confonmidad  con el
evaluadas) | | | Procedimiento |
N = = I e —— e S —d S — 4—
x100 { | Monitorear ias Direccién del CSC |Requerir  un  médulo defD«feuora del CSC | Requisicion Documento |
| denuncias por casos. monitoreo al Sistema informatico |realizada remitido |
individuales | et Tribunal Sancionador 3 [ Oldeb | 28fev | 1 ( O | O | @
| ‘pt!senhﬁas al i - | | . |
| ‘T ftunal Sancionadar Mondorear  las  denuncias Directora del CSC | Monitoreas Informe 4r |
| presentadas  en el Tribunal mensuales 01-feb | 21-dic ) 3 3 | 3
| Sancionadar realizados | |
[ |Atender 1 Diecciéndel |Alender  oportunamenle  los Diceclor(a) Juridica|100% |Informe mensual | i 4| |
| oporunamente los| CSC/Direccion |requerimientos y prevenciones|/  Gerente i | |
| | requerimientos. y| Juridica/Direccion (que  haga el Tribunal Procuracion |respondidos  en 03-ene | 21dic 3 3 3 3
| prevenciones que haga| de Vigilancia de | Sancionador |plazo |
el T =
o e ' |Atender opotunamento  los|Director{a) e |Requerimientas | Informes
requerimientos y prev Vigl ! dl
que haga el Tribunal | Mercado | 03-ene | 21-dic | 100% | 100% | 100% | 100%
| Sancionador |
| Atender oportunamente  os Directora del CSC | Requerimientos | Informes ] ;R SR
| | requerimientos atendidos
| | que haga yer Tribunal 01-feb 21-dic | 100% | 100% | 100% | 100%
| | Sancionador
| | | Celebrar  convenios| Direccidn Juridica | G con FGR y|Di Juridica 2 acverdos| Informe trimestral | a
| con la Fiscalia General CNR para intercambio de gestionados
| | | de la Repdiblica y el informacidn
| Centro  Nacional de
| i Registros para | 03-ene | 30-jun 1 1 ] 0
interccambio de t
i informacidn [

25 Defensa |Fecha de| Dias | Anual [} 0 [ o | 0 0 Elaboracién oportuna| Tribunal Elaborar  oporturamente  los| Tnbunal 100% de los|Comprobante de — ]
oportuna de las jenlrega  de | | de informes en cada Sancionador informes de cada proceso. ' [« O de |
actuaciones del los ! | | proceso contencioso y judicial contencioso! |rendidos  con|informes

Tribunal i en [ ! | | | | 1 de amparo| administiative  y  amparo oportunidad | | |
| Sancionador |cada { | | | | | interpuestos interpuestos contra las! | | |
|proceso | | | | resoluciones  del  Tribunal |
contencioso | | Sancionador t
y & | | | | 03ene | 3idic | 100% | 100% | 100% | 100%
[ amparo [ [ | ;
interpuesto | | | | |
s - Fecha | | | | |
| , w ‘f .
| | |
| | | | | ‘
v 1 1 | 1 1 1 1 i 1

la Defensoria del C
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Z, PLAN OPERATIVO 2012
PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES
KPI'S I ‘
I T T T T T 0 ou | | [— FECHA PROGRAMACION
|
FORMULA | UNIDAD | ks 4 s | REPORTADO [ AREA(S) | CARGO | | MEDIODE | . "
e, Tt D) et . | LR T T AL 2om INICIATIVAS | pren s, ACTIVIDADES | RESPONSABLE | Es‘:l::l,:o VERIFICACION | | |
| MEDICION MEDIDA BASE | |jMc META LIMC  META | N FIN ™ T2 T3 T4
| B (SR IO | | I .1 P o | : Al TR | B | D | | 1
Resolucion [Porcent | Anual | + | NA | 90% | 100% | 95% | 100% 95% [Elaboracién  oportuna Tribunal | Etaborar las{ Tribunal 100% de los|Comprobante de
es aje | | | | \de y oficio| | y los oficios de| i i de| | ‘
trasladas a | | [ \de remision |remisién formes ‘
Presidencia | | | | | oportunidad ‘ |
| en un plazo’ ! | ‘ | |
de 45 dias / | | | | ‘ I |
Resolucion | | | o3ene | 3tdic | 100% | 100% | 100% | 100%
o5 | |
notificadas | l ‘
e | ! ‘ ‘ .
incumpiidas | | ‘ ‘ [ |
| | | | I S S R e H 1
Objetivo Estratégico 3.3. // Analizar el del en El
31 investiga- | Canti- ‘ Anval | + 5 8 [ 8 | 10 6 identificar as| Direccion de[Temas de|Propuesta de| B ["_1
Invesligaciones|  ciones dad inci | ; e B lovestg |
loportunas  que| resiizadas I de forca a Ovene | 28ten
pormitanun | | investigar Despacho
| mayor | | | Investigar las! Direccion de|Investigar las T delir Informe i
o oGaionih ‘ | | ! de i d lizad de| O3-ene | 21-dic
de la poblacion | | identificadas. Mercada e " e e investignoidn | 4
saivadorofa | | | | el le;ﬂ un| Dar seguimiento al Sistema de | Director(a) de| Informes Informe mmsullf
| Sisten ancis Vigilancia  de  Precios Vigilancia de de resultados
| | | l de Precios ¥ de P ; cado 03-ene | 2i-dic
| | | | Abastecimiento  de Esencialos
‘ | | | | Productos esenciales) i ST B - . e S
| | b Ejecutar fa progs D (al de ] de|Informe de
1 | I | mensual de sondeos de precios | Vigilancia de | sondeos de|resultados de cada ek
| I | Mercado precios sondeo 03-ene | 21
‘ | | i | | L i |ejecutada |
| | | | Ejecutar la programacitn del|Director(a) de|Programa  de|Informe de
| | | L | quién es quién en los precios | Vigilancia de|Quién es quién resultados | |
| | | i Mercado en los precios O3ene | 21-dic |
L S B B .../ B I
| | Difundic los resultados| Unidad de|Difundir en el silio web y medios|Jefe de la Unidad|inserto de prensa| informe de los
| de las de de G i
| realizadas los resultados de las;
| invesligaciones  realizadas  en | 03-ene | 21-dic
| | | temas de consumo l
| |
| . R — i — | S {
| Preparar y mantener el Direccion de|Brindar una opinidn  técnica Director(a) de/| informe de | Documento
| Centro de/ Vigil ia de |\ de|opinion  iécnica
Dr d e P la p de Mercado |de
[ Informacion sobre el formato elaborada para el Centro ‘mwummmw
| Consumo  (CIDC) & de Documentacion e \ae CIDC Ot-may | 31-may
| | disposicion  de  las para el Consumo |
| | | personas |
| | consumidoras
SR | US| S o U G (SRS SRR et | N s I E—— { et s
3.2 Debates Debates | Canti- |Semes-ral| + a | 4 5 |1 2 1 Definic los temas de Unidad de identificar y proponer tema de|Jefe de Unidad de Lista de temas Lista de temas,
piblicos sobre | realizados | dad | | | adebatic  [Coop ¥ del evento piblico ¥ propuestos 5 agenda e informe |
whi \ Relaciones Presidencia  |de evenio| 03-ene | 31-mar
relevantes de Institucionales/Direc [ Institucionales. |desarroliada
consumo } | | cion . siificar y proponer tema de|Director(a) Juridica Tema propuesio |Memaranda  con| =
| Juridica/Direccid discusion del evento de tema
‘ do Ciudadania y BitAce Mmmw‘ | Ot-abe | 30-abr
1 g seeg | S, B el ) I
y proponer tema de Directora de Tema defimdo  |Tema de debate
| | de discusion del evento piblico Ciudadania ¥ 01-ene | 31-ene
D Consumo
identificar y proponer tema de|Director(a) de Temas a debatir| Propuesta de
| discusitn del evento publico Vigilancia de definido emas a debatir
| Mercado aviedis all 03-ene | 16-feb
_— espacte. |
\dentificar y proponer tema de|Director{a) de Tema Documento |
discusitn del evento publico D ACION y o 3
[propuesto & la|remitido 3-one -ant
| |Presidencia
Realizar debates sobre|Unidad de|Oanizar o coorganizar _ei|Jefe de Unidad de Evenla reakzado | informes
temas definidos Cooperacion ylevento de discusion publica CoOperacion Uil proporcionados,
|Relaciones (debates o foros) sobre el lema|Relaciones |agendas 03-ene | 31-mar
/Dicec |de l | |desamolladas
@on  [omanizas o , el | Di _aé‘}oebll" e realizado |Lista de asistencia =l
| . evento de discusibn  pablica) Vigilancia de. |
|de Cudadania  ¥|(genates o foras) sobre el tema Mercado ; ! 16-feb | 3t-mar |
| 4| € CONSUMO propuesto | |

J ‘(‘LNWM%L

Lic. Yapei Urbina
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s |

Perspectiva 3/ Pagina 5



PLAN OPERATIVO 2012
PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

| KPI'S I I [
—— ! FECHA | PROGRAMACION

! ] ' | [ w2 0m RESULTADO | |
FORMULA | UNIDAD | | I ! | REPORTADO AREA(S) CARGO MEDIODE . } : RECURS. FIN.
,mm\ e | ot | periooo | o, LmeA | ‘ : AL 2011 IMCIATIVAS: ResPONSAB. ACTIIDADES: RESPONSABLE E"ME',“"”" VERIFICACION | { s
MEDICION MEDIDA [ LMC | META | LIMC | META | | N FIN | TY | T2 | T3 | T4
! | | N (N ' S S [N . | [ | I | — I = S | Sp— | ! { —
| | | | Mercado/Direccién | Organizar o coorganizar el | Direciora de Debates Lista de asistencia | | |
1 ‘ \ de evento  de on p iudad ¥ [
‘ [ I | } } Descantralizacion | (debates o foros) sobe. el tema| Consumo otab | 304 | 0 | 1 0 | 0 1.0
‘ | | | I de consuma propuesto | }
I | ] | 1 | Organizar o coorganizar el Director de|Evento Informe del evento | 1
| | | ovento  de O acion d el o |
| I I (debates o foros) sobre el tema implementado Ot-feb | 28:feb | 0 LI
| | | de consumo propuesto | l
‘ | ‘ l ‘ I ‘ [ | Omganizar 0 coorgar ol | Director(a) Juridica | Debate realizado |Lista de| | I
| | evento de discusidn  publica participantes | |
! | f | |(debates o foros) sobre el tema Ol-ago | 3l-ago | O 0 1 0
| 5 | de consuma propussto S— { — 4 1 1 = S 1
| ‘ ‘ Elaborar Planes de Medios para|Jefe de la Unidad Planes de|Documentas 1 ‘
| | | |cobertura  periodistica (En  el|de Comunicaciones |Medios O3-cne | 30-sep | 2 2 1 0
[ | ‘ [ | maco de los debates) elaborados ]
| | o S| P 5 il o = = e 5 N
| | l | ! | Ejecuiar Plan de Medios (En el|Jefe de la Unidad Planes p de
| I | | | | marco de los debates) de Comunicaciones Medios eventos 03-ene | 30-sep | 2 2 1 0
|| ' ‘
‘ | ( | | [incorporar ias mejoras I Undadde  |Elaborar un informe de las|Jefe de Unidad de|informe informe de| | R
| [ | en el Ce on y de mejoras en ol |C: ¥ 9 : |
| J | | | institucional  que ni I que se presentadas a ‘ |
| | | | Jﬂmmamwn“mﬁuﬂoﬂmm de los evenlos de|instiucionaies Presidencia 03-ene | 31-mar ] 1 o | O
| ; | suridicaiDireccion |proceda
| de Ciudadania = =L = - 4 1 =
| : ‘ | o e Dirackisn [Elaborar un informe de _las| Director(a) Juridica [Infarme informes de| [
| | | 1 de Vigilancia de propuestas de mejoras en el con| sug y |
| | | Mercado/Direccion |quehacer institucional que se todas las| propuestas
: Ot-ago | 21dic | O 0 1 0
| ‘ | de deriven de los eventos de propuestas  ce|recbidas  en oS | |
| ‘ | | Descentrafizacion |Scusion  publica. cuando mejora  si  las|debates |
| | | | | proceda hubiere
| } | [ | [ Elaborar un informe de las|Directora [info informe 1 T | I I o
‘ | | | propuostas de mejoras en el |Ciudadania y| elaborado | |
quehacer instilucional que se Consumo | |
| l 1 denven de los eventos de | Ot-jul | 30-sep nsln%1m|o'n
‘ | | ‘ < Wy . | |
‘ ‘ i ! | |
| ‘ ; Eiaborar un inlorme da 8D el o ol ]
‘ propuestas de mejoras en el Vigi | o |
| L que se recibidas  en oS
1 [ | deriven de los eventos de debates Olabr | 30-abc | 0 1 o | o
| | |discusion  pablica,  cuando | |
[ | i | proceda i | |
. ' e W R L e T
| ! propuestas de mejoras en el|D a i |
quetacer  institucional recibidas. los |
| | deriven de los w:: : debates . Ot-sbe | S0-abv | 0 L ‘ ¥
[ | | discusion  publica,  cuando | |
il | | | ] — (s -
3.!EI’WTM' Canti- Anual ! . 1} | 1 2 3 5 1 Definir las varables a|Direccion las a D (@) de Prop de
de caricter | de cardcter | dad | ‘ o en  las|Vig: dejen las " de variables [} ) 1 0
nacional que | | encuestas naconales | Mercado Mercado | Gerente incorporar Otjul | Nsep | O L
ncorporan | estatales y | | | o S ~|de Estudios -
nuevas privades | ‘ Gestionar \a Direccion de | Gestionar la mcorporacion de las| Diroclor(a) de | Gestion realizada | Solicitud enviada
vanables [ [ P de las|Vig de en  las|Vigilancia de
hocipeislsgions fe en) | Gerente oot | 21 | 0 | 0 | 0 | 1
EOR consumo | | | | las encuestas de Estudios |
] | J [ 1 | coiiak il N R | e — RS 1 1 o
Objetivo Estratégico 3.4 i/ Promover el ejercicio de de los
41 Sistema de | Alertas | 5 Realizar alentas sobre|Direccion de] identificar posibles alertas sobre|Directora) e | Alertas “Tintormes. I T - o
alerta temprana| realizadas | | C] cONSUMo de | Vigilancia delel consumo de productos y|Vigilancia de |identificadas |iimestrales  del |
| sobre praclicas ¥ fDireccion | Servicios riesg: jefe de la Emonlww de
| indebidas en el | riesgosos de  Ciudania Unidad de aloras 03-ene | 21-dic 1 ' 1 1
mercado | Consumo/Unidad de Seguridad ¥ l |
| Comunicaciones Caldad |
| Verificar (s cuaiizacon de|Dweclor(a de informe: de [
los produclos o  servicios | Vigi do | |
A wbigrve b R ‘ i
mondortos  y  divuigar  los|Unidad de Clens | 21dc | 1 L o
| | | (Que lo o ¥ |
i ! | L B i) =L e ] | i | [ —

-
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PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES
' T T | I T | l |

KPI'S
T T T s T 014 1 | RERUAT FECHA PROGRAMACION
FORMULA ummJ 3 e | REPORTADO AREA(S) CARGO ADG MEDIO DE | . 1 : : RECURS. FIN.
e = ot | reriono | DIR. | LINEA I ! AL 2011 HCIATIVAS RESPONSAB. | ACTNIDADED RESPONSABLE | “M'E'TMA"’ VERIFICACION 1 [ } s
MEDICION ugm‘ BASE | |mc META  LIMC META | | | | NI FIN | T1 | T2 | T3
L S (R S ] D RN ST SV S, MO ) ) N | Y. Br— b A (R S -
| ‘ | | | | I Realizar Campafa preventivas Directora de | Campana Actas [
| | | | | sobre productos y servicios, si se|Ciudadania | realizada |
. o [ i | presontarin siecss Eoasamn Oa.ene | 2i-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
| | | | | | o | R R I—) | i |
‘ | i ‘ [ [Comunicar _alertas sobre el Jofe do 1a Unidad | Pobiacién Comunicado _ de|
‘ | | | | de  prod y|de C i sobre | prensa | |
! esy i las aletas que
| por Vigilancia de Mercado, emite la 03-ene | 21-dic 1 1 1
‘ cuando se presenten Defensoria
Divulgar proveedores, Direccion o Realizar informe de los| Directo d - nfar ] B T
mas s | Vigila (2 i mas il i s |
| més sancionadas Mercado/linidad deen fos CSC de la DC Mercado ( Gerente 03ene | 21dc | 1 i !
‘ ‘F |Comunicaciones de Estudios
3 informe de| Director de informes — — 1 | |
| | [ { los proveed i a Vigi d " 0
[ : | | partic de la informacion generada Mercado / Gerente: O3-ene | 21dic | O 1|
[ [ | ‘ del TS de Estudios | i | il -
[ ! | Coordinar la divuigacion del TOP|Jefe de la Unidad|informe  para| Documento [ T
[ | | TEN de los p mis|de Comuni difusion i
| | | y mas Ll |
| [ 1 | en el sitio WEB, FACEBOOK y ot-abr | 21dc | O ]
i | | | en conferencia de prensa | | |
| | |
| S . . ] B ST = e . FE
‘ | Implementar  sistema Direccion de!Remision de breve Informe) Director de|Novedades Informe  semanal I
de alena de Descentralizacion/Di| semanal a todos los jefes de la|l L en|por Centro
i | | | proveadores reccién del CSC o sobre las i las  denuncias | i
I recurrentemente en los reclamos y en las 03-ene | 21-dic | 13 12 12
! | | infractores  en  los praclicas conlranas al |
| | | | centros consumidor | | |
| | Remision de bieve informe Direciora del CSC |Navedades informe semanﬁ_ T == B
| semanal a todos los jefes de la identificadas  en| por Centro [
| | | Dy ia sobre las r las  denuncias : |
| | | | 1 en los reclamos y en las semanaimente 03-ene | 21-dic | 13 12 12|
| | practicas coniranas al | I | |
|
i2Disohoe | Proyecto | % Anual |+ { o 175 | 100 | 9o% | 95% | 100% Disefo |Ejecutar proyecto de|Direccién Ejemplar de Guia I T
implementa- de | i |impiem | impleme | Implem | impiem juvenil |Ci 15.ene | 30jun | 0% | 100% | 0%
cion de Consume- enlacio | ntacién | entacid | entacio Consumo |
proyecto de rismo | | n n n Listas de‘ = + 1
Howtiva ki | Bamace i 1sdeb | 30sep | 33% | 33% | 3e% $13,120
C juvenil derechos | 1 — B SR SENRY. BV T |
de | Evaluar proyeclo de|Direccitn 4 y lista de
consumidor ismo juvenil |Ciud i
es) juvenil | Consumo |
| diseflado e |
implementa | | o1oct | 3-0ct | 0% | 0% | 0% | 100%
“ | | |
|
' \
12 il jprog! DirecciGn de|Presentar Guia de Educacion en Directora de|Plan y estrategia| Documento de
piioto de|C ¥ a de|C . rmmwlmﬁlnyﬁmmi
! Consuma |Educacion Consumo MINED DC-MINED y
| (Programa de | alabarado y|Listas de
| Educacién en Reuniones  de| asistencia |
Consumao) | | preseniacion  de
\ | | | | Guia a Gerencia |
! | de Gestion | |
. 100%
| ‘ Pedagogica ¥ 03/ene | 29-feb 0% 0% $400
| Gerencia de
| Gestion  Deptal
| del MINED
‘ | realizadas
\ ’ S . | |
| | Diseflo gridfico y reproduccion| Directara de | Guia diagramada|Ejemplar de Guia |
| |de guia didactica C y|y rep Ot.abe | 304un | 0% | 100% | 0% $15,000
| | | | Consumo |
1 | [— — SN W—— > Sr— S | P - = ——
| | |Reaiizar pian piloto en centros|Directora delPlan  piloto|Listas de 1 1
I i Ci ¥ o otqul | 3ot | 0% | 0% | 100% $2,000
| Consumo |
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PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

KPI'S [ I 1
= T 1 T o T | | FRRULT FECHA PROGRAMACION
FORMULA UNIDAD | | ! — { c REPORTADO | AREA(S) | CARGO 450 MEDIO DE | 4
wbcasowes| oe. | DE Immno! oiR, | LINEA| ! ALty | WCAATIVAS RESPONSAB. | ACTIVIOADES ResPONSABLE | GUCRANC | VERIFICAGION [ w
im| ‘ B"SE | LMC | META I LIM.C META | | LN FIN | T1 | T2 T3 T4
| | | |
S e 1 s o === SRS, e e { g, !
4.4 Programa | fecha de dias | Anual | NA 0 | NA N/A Elaborar los programas | Direccion de|Atender demanda de |Directora de | T [
| de educacion | presenlacid | | para en | Ci ¥ i dela L Ci i y|100% de |
| para el nde | | Caonsumo de | Consumo | Consuma solicitudes de
consumo en | Programa — | | | adullos(Se elimina de | capacitaciones |
| educacion de fecha | | | la redaccién original "A charlas de 20-ene | 23dic | 100% | 100% | 100% | 100%
Adullos | estable- [ [ | ‘ sec ulifizadas por los orentacion sobre ‘
cida | | | docentes”) | los derechos del |
[ | ‘ consumidor |
[ 1 | Elaborar las  guias|Direccin de|Validar la Guia Directora de|Guia valdada  |documento  con |
| | | didacticas para | Ciudadania y|C cOmo y observaciones
| | | Educacion en|Consumo ‘dl Apoyo para el CummCorwm |incorporadas
| | ! Consumo de adullos & al Ot-feb | 30-mar | 100% | 0% 0% 0%
| | ser utilizadas por ios |de "Educacion para la vids™ o de
| | alfabetizadores | Educacion de Adultos.
| |
| | Gestionar |a| Direccion |Diagramar y reproduc |a Guia|Directora de/Un T d -
| i det|Ci y para el Consumo Ci i y|diag iag ¥ Ot-abr | 31-ul | 0% | 50% | 50% | 0%
| programa y  guias|Consumo Consumo reproducido
| (T Y = . ! e - -
[ | dinshadon Emrenamiento pioto 8| Directora de|Capactar  a|informe, lista de ‘
| | alfabetizadores Ciudadk y | e i |
[ Conaume como  grupo O1-ago | 30-ago | 0% | 0% |[100% | 0%
[ |
45Disefioe | politica % Anual | ¢ | NA | 100% | 100% | 90% @ 95% Disefar la_estrategia | Direccion de Disehar  la  estratega  de| Direclora de Estrategia " Documento :
Implementa- | diseflada e l Disefio, disefo, |Implem Implem de asociacionisma en|Cludadana ¥ AS0CIacIoNiSmo. q ¥ a
cién de politica | implemen- 60% 75% | entacid  entacid materia de consumo./Consumo Consumo presidencia
de fomento del lada | imple- | Imple- n n (Se cambio de Ia
asocacionismo [ mentac, mentaci redaccién  original 13 15-ene | 3lene | 100% | 0% | 0% | D%
en materia de | 0 on | palabra  politica  por’ |
consumo | | | estrategia) |
| Ejoutar @ esimiegalDieccen  do Ejecular la  esttegia  de|Oirecioa  de Poiiica = =i
| en|Ci ¥ i ismo Ciudadania ¥ Ejecutada i 5 |
| | maleria de consumo  |Consumo Consuma DA | 2108 | (0% | a6 | Bk Sk
I Realizar  Di | Directora de’ Diplomad; } T
Consumerista Ciudadania y | realizado 17-ene | 30-nov | 25% | 25% | 25% | 25%
Consuma
| Evaluar la estralegia|Direccion  de Evaluar  la  estrategia  de|Directora de|Polttica Evaluada  Informes
| de asociscionismo Ciudadania y asociacionismo Ciudadania ¥y O1-dic | 21-dic 0% 0% 0% | 100%
| i Consumo : __|cansuma = : S I
institucional proactiva que asegure el
100% | 100% | 90% = 0% 100%  |Disefar plan  de|Unidad de Disehar plan de comunicacion|Jefe de la Unidad|Difusion de 3[Documento I
Disedlo,| Disefio, | Imple-  Imple- C i i de Comunicaciones temas |
80% | 80% | mentac mentac nstitucional (Programa radiales, programas estralégicos |
imple- | Imple- ién ion de lelevision canal 10 y De |
mentac| mentaci Cerca con ElI Consumidor en |
ion an [ canal 12, Twiicam Prensa |
| Grifica, Redes sociales twitter y |
Facebook, __ publcacones | Do o) U e | 0 B
cameos maswos._incorporacion ; .
de micopogiamas a8 {
i web murales) |
| | — . - - (U —— B — ! =
| | Enw\- pmv de | Unidad de Ejecutar plan de comunicacion|Jefe de la Unidad |
| [ L e Comunicaciones | 03ene | 21dic | 3 3| 3 3
‘ | mstitucional |
| | | [Evaluar la efectividad | Unidad de Evaluar ta efectividad del plan|Jefe de s Unidad| ] T 1T
| | del plan de|C de : itucional  |de C: |
| | comunicacion | |
| | Institucional | Ot-mar | 30jun | O ! 1 0 0
| |
\
| |
52 (Encuestad 80% 60%  |Disedar y apiicar la|Unided de Disefar la encuesta a utilzar|Jefe de la Unidad 1
|Posicionamient |  0s que a utilizar para|C: para evaluar el de C
|0 de marca de| conocen la evaluar o de la maica, imagen institucional |
la Defensoria marca/ posicionamiento de 1a en probidad y tansparencia y 01jul | 30sep | O 0 1 0
‘mcw Total de |marca
encuestado |
L ‘w00 | — S — el - I | S i S | S

L. Yanct Urun-
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PLAN OPERATIVO 2012

R

PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

KPI'S [ I
T 1 | | FECHA PROGRAMACION

| 1 | |
[ | a2 | 2014 | | | RESULTADO | o
| FORMULA UNIDAD | - | REPORTADO adciATIIE AREA(S) ACTWVICADES CARGO ESPERADD | MEDIODE | 3 ! = E . FIN.
INDICADORES| _ DE DEL [ mEROD. | Rl \'?-:':?‘ | | ALz2011 RESPONSAB. | RESPONSABLE | " mETA) VERIFICACION | $
| | MEDICION MEDIDA LIMC | META | LIMC META | | LN FIN " T2 | T3 T4
| | |
t ——t—=rew i W 4 —t + + —t . — 4 — r_lc _____ — Ia’JQﬁde Eal— = 4 ‘, —ry
[ | del g de C |
de la marca, imagen
! | instducional  en  probidad  y | 01-oct ‘ 21-dic 0 o o 1
| | ‘ |transparencia y calificacion ‘
|
'§ 3Cailficacion Encuesta |Califcac| anual | + | 62 | 67 | 68 7 | 8 | 868 Coordinar ia| Unidad de|Elaborar Plan de Accion de Jele de la Unidad|Documento  del|Documento l )
de la imagen | de imagen on W de|C: Mejora para posicionar la marca, de Comunicaciones | plan de mejora
de la Institucio- cambios. denvados do a patic de los resultados o3-ene | 31mar | 1 o o 0
los resultados oblemdos en encuesta 2011
obtenidos  en  la |
encuesta 2010 = — 4 A . — { S =
Implementar Plan de Accion de Jefe de la Unidad|implementar plan Documento
J Mejora para posicionar la marca. de Comunicaciones | { 01-abr 21-dic 0 | 1 1 1
i o
8 1 Actualiza- | Polltica % Anual |+ [] [70% | 75% inar la ejecucion| Unidad de|Planificacion,  sequimiento _y Jefe de Unidad de|Acciones de la|Ayudas memoriae| | | T 1
cifn & | acluah- | | imple- | imple- del jplan de| Cooperacion y/monitorea al trabajo de los Cooperacidn ¥/ PNPC informes de los |
implemen- zada ¢ | | mentac | mentac o on de la| Ry comités i comités secloriales| 03-ene | 21-dic | 3 | 3 3 3
tacion de implemen- | ion ion Politica de /Direc Institucionales |
mcﬂu::- tada | Proteccion . 'l.l‘den g 7 Jaie do Unidad o = Tl ‘
| e moniloreo al trabajo del Comité Cooperacidn y|PNPC de las reuniones
Proleccién al | origingl: Ejecutar los|de Ciudadania y| 03ene | 21-dic 3 3 3 3
| Ejecutivo Relaciones ejecutadas de comits;
Consumidor) | planes de accién de la ot
| PNPC de Vigilancia ¢@ =00 0900 9200 0 ] . ) _!hn:MLL S
D a /Direccion | Ejecutar los planes de accion de Jele de Unidad de de laAyud e
Defensoria del|de la PNPC a la|Coop y|PNPC informes
P ) sniU | D del C id Relack i p por! 03-ene 21-dic 3 3 3 3
nidad de Institucionales las unidades
Comunicaciones ———— - == o = -
Elaborar  nformes de  la Jele de Unidad de de 1a|Dx de
\ P delaPNPC  (C y|PNPC informes
Relaciones | ejecutadas 03-ene | 21-dic 1 1 1 1
‘ Institucionales
‘ Pariicipar en los gabinelos do|Jufe de Umidad de Participacién |1 informe mensual ' .
i I gestidn depal Ci y efectiva de la DC
! | [ [ [ oa.ene | 21:ic | 3 3 3 3
| | | |
’ | | | | |
‘ | | ‘ |
[ | S S —
| 03-ene | 21-dic | 15% | 35% | 35% | 15%
| |
: ‘ JS— f
| E de
salud
| ¥ Jnkiad de 03-ene | 21-dic | 15% | 35% | 35% | 15%
Seguridad ¥/ |
Calidad
Coordinar la ejecucin del plan| Director(a) de|Plan de accidn|informes T 1
| de implementacion del comité de | Vigilancia il ‘:
| reglamentacin lécnica Mercada/Jele(a) de | 03ene | 21-dic | 15% | 35% | 35% | 15% |
| | | Unidad de [ |
| [ Inspeccién | ( |
[ [ Coordinar Ia ejecucdn del plan|Directorta)  de|Plan de acadn|Informes T "_' N [
! [ de del comité de i |
| | | | agua Mercado / Gerents| O3ene | 21-dic | 15% | 35% | 35% | 15%
| de Estudios
i Participar  en h'_apunc'm ﬂ'ddﬁl'méinr(lf de|Plan de accon|informes I
| | | plan de trmbajo del comité|Vigilancia
[ [ ‘ lbcnico de sequridad ' jefe de ia [
I y nutricional Unidad de 03ene | 21-dic 1 ! 1 1
| | Seguridad ¥ | |
| & A | ' i alo e o
| By @ Participar en la ejecucidn del | Director(a) delF en | |
| [ < | | plan de tabajo del comde|Vig ’ de plan|Ti [
| &, | interinstitucional ~ para  la|Mercado [de accida | |
‘ 2 | elsbocackin _de W _Polics | O3ene | 21 | 1 | 1 1]
| | Nacional de Recursos Hidnicos, | | |
: w | Agua Potable y Saneamiento i |
' l | |

= o Pl
2 J Gt _4,—1.
Lic. ¥, Urbina
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KPI'S
|
FORMULA UNIDAD
INDICADORES|  DE DE  PERIODO  DIR.
MEDICION MEDIDA

alloo. ol

.
Lic. Yanel Urbina
Presicerye de la Defensorla del C idor

PLAN OPERATIVO 2012

PERSPECTIVA 3 EFICACIA EN LOS PROCESOS INSTITUCIONALES

[ l

yel

| i FECHA PROGRAMACION |
HCIATTAB AREA(S) R TRAES CARGO "EE’”"“DO | MEDIODE . " | RECURS. FIN. |
RESPONSAB. RESPONSABLE (META) | VERIFICACION | ‘ ‘ $ |
[ [ L omi | FIN TT | T2 | T3 | T4
| |
i o " |Coordimar Ia ejecucion del plan| Director de Pian del Comité|informe preparado| I b .
del comité de|C y alpara el Comieé | |
telecomunicaciones y energia.  sastaccion Ejecutivo del| 01-feb I 21-dic 0 1 0 1
. | | |
| i
Padicipar en los gabinetes deDirector de| Particpacion 1 informe mensual [ | |
gestion D fectiva de la DC
Gerencias en los Gabinetes. | |
Oriente yltsles en los | o3ene | 210ic | 3 a3 3
|Occidente cuales se tieae |
representacién
|
Participar en el Comité Técnico| Director de|Paicipacion |1 informe mensual | | i 1 — 1
del Programa El Salvador Ahorra | Descentralizacion | efectiva de la DC :
Energia en el Comité 03ene | 21dic | 3 3 3 3
Técnica del|
pesas l
Participar en el Comié de Director de|Seguimienta a2 informes. I
Eficiencia de Energia de la DC | Dy lizacion |Plan de trabaj 0t-un | 21-dic 0 1 0 1
del comilé | |
Paricipar en el Comilé de|Director Seguimienio a4 proyectos
Proyectos de la DC Descentrahzacion | Plan de trabajo gestionados 03ene | 21-dic 1 1 1 1
del comité |
Participar en ol Consejo Nacional|Direclor ~~ de, - T |
de la Calidad | Descentralizacion 0 1 0
Coordinar la ejecucion del plan Directora del CSC e
del comité inmobilianio | 15% | 35% | 40%
= awwhmmdmﬂémanmeSCI |
L 5 | |
::;mm " e saniiclarB.. g8, CS 03-ene | 21-dic | 10% | 15% | 35% | 40%
Financieros i
Coordinar el disefo de una|Directora del CSC |Documento  de|informe de |
ra la Estrategia  de|estrategia
% : pletaneicin o oloct | 2vdic | 0% | 0% | o% | 100%
al sistema arbitral de consumo |
Coordinar 1 ejecucion del plan|Directora de/Reuniones  de|Actas |
| del comité de c wa ¥ seg
ConsumoiJefe  de 15ene | 21.dic | 25% | 25% | 25% | 25%
Educacion en |
Consumo
Participar en los gabinetes de| Directora de | Participacs 1 informe mensual | o -]
geslidn depariamental Ciudadania y| efectiva de la DC/
c jefe  de en los
Dy ia Mdwil D |
les en los cuales 03-ene | 21dic | 3 3 3 3
se tiene
representacion
S — NEGRl' Hip— m—t - —— SV — 4
Coordingr la ejecucion de las|Jefe de la Unidad|Plan Ejecutado | Documento ’
que|de C:
emanen desde los comités ' 03-ene 21-dic 1 1 1 1
secioriales del Sistema |
Fomentar la adopcion  Undadde  |Crear o actualizar carlas de|Jefe de Unidad de|Cartas elabradas|Diseflo e impresid # o ]
tanto.  Coop ¥ p C i yio de caras
de codigos de buenas  Relaciones Relaciones 03-ene | 2idic | 1 1 3 3
praclicas en el ambito  Institucionales/ Institucionales
empresarial, como de| Direccion Juridica [ roementar un|Jofe de Unidad de|Caras  de|Paginas web, fotos n i
CAISE 00 detecho 08 sistema de difusion ia y|C 6 de cadas de !
usuarios en el > Y ¥ |
Iely v del divuigadas y por derecho instaladas
Coma’ 0. I -Soivicion| las canas de o  menos 1 en las instituciones
PURNCON. PASACCE: Pof monitareo involucrades e O1-feb | 21 | 0 1 0 0
entidades del Estado divuigado o de
| monitoreo | |
‘ |
Diseflo & implementacion de|Jefe de Unidad de Manual Ge|Documento | 1 1 T o
manual buenas ¥ y plan
| para la idn y ised de on| gifeb | 21-dic | 25% | 25% | 25% | 25%
| | solucitn de ; ] L
| Rewisar la de manual N I T |
| de buenas practicas. |
| empresariales para la atencidn y Wwun | 0% | 100% | 0% | o%
i RN o ' ‘
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F‘/ PLAN OPERATIVO 2012

m PERSPECTIVA 4 CRECIMIENTO Y DESARROLLO INSTITUCIONAL ¥ DEL TALENTO HUMANO
KPS | FECHA PROGRAMACION |
1 |
[ | I | meroRTADO AREA(S) ‘ RESULTADO weoooe | | [ i | RECURSFIN|
FoRmuLADE | UNDAD il | ReCIATR, | meseonsaB | ACTRINDES CARGO RESPONSABLE | ¢ oemapo (META)|  VERIFIGACION | [ ‘ s
INDICADORES 3 PERIODO | DIR. — T = | | | [ FIN " o| mn ‘ ” T
MEDICION | |y BASE | I | | | |
| | LMC | META | LMC | META | ‘ | | [ |
| | | | 1 G | | o - | S 1 i — 1 . . 1 | |
mmﬂttmuwmumm-um |
11 Diseflo e|Politica % | onual | + [ O | T 75% [100% | Disefiar una Politica de Recursos| ADMON Disefar & implementar un|Direcior  de| Diccionario  de|Documento I |
implementa- | disefla-da e | | Dise- |Dise- | Humanos por Compelencias. que |diccionario de competencias ADMONiJefe  de Competencias |Elaborado o3-ene | 15-feb 1 o | o 0
cién de una implemen. | fo fo incluya  los  procesos  de | umdad Talento | |
politica  de tada | R 0 I ke i 1 1 1
[ | 90% | 95% \ Salida del |Diseftar la estructura  de  la Director de | Estructura Documento
‘H“"‘“‘ | Imple- | imple- F'm"‘""“““ Pian ds "'m“““ Politica de Recursos Humanos ADMON/jefe  de|Diseflada Elaborado ‘
|fieence . poy menta- | menta- y por competencias unided de Talento Ot-mar | 3t-mar | 3 L 0 L
Competen-cias [ e | ok de Com ; |
‘ | Plan de Higiene y segundad| | i - o | 1 |
[ ocupacional Imm o  Manual de|Director deManual  de|Documento |
| | | ‘ | Bieavenida ADMON/ Jefe de, t Ot-feb | 31-mar 1 0 0 0
[ ' - unided_de Talemio|actusiizado | | ‘ |
| c fos Director de|Proceso | Documento !
| | L relacionados al drea de Talento ADMON/Jefe de, d
| | | Humana incorporando el proceso unidad  de  Talento 03-ene | 31-mar | 0 0 0
de salida del personal Humano
| ’ - 1 - . ! E
| i el Plan de Higi de| Plan Informe | |
v segundad ocupacional ADMON/Jefe de|implementado |
[ snidsd de Talento| 01-mar | 21-dic | 1 1 1 1
| Humano |
| implementar la  Politca de| ADMON Aplicar e poceso  de|Direclor de | Procesos Intorme l
| Recursos Humanos por | reckutamiento, saleccion | ADMON/ Jete de|impiementa-dos | \
Competencias. ¥ de Talento
| | |
| | | del personal segin la Politica de|Humano [ e | 1oe | ! LU !
| | Recursos  Humanos  por| |
| | S - I |- Computencien _ ) - } | |
12 Comespon- (Contidad | % | anual | + | NA 1 65% | 75% Disedar, implementar y evaluar un| ADMON implementar el Plan  de|Director de|Plan Informe |
dencia de de | | | Pian de capacitacion Capacitacion 2012 ADMON/Jefe  de|implementado diied i | % 3 3
compelencia  trabajado- | unidad de Talento | 13 21-dhc 2
oon puesics de fes _aque | i Humaeo " : | L |
trabajo cumplen | \ | | | Coordinar  ta  recoleccion  de| Director de|Informe de|Informe elaborado |
con al [ | informacion de todas las dreas|ADMON/ete  de|capacilacio-nes |
menos el ‘ | | | pars el Diseo del Plan de|unidad de Talento|requeriias por Otun | ‘3ojum | 0 o |1 0
T0% de las I Capactacion 2013 Humano drea |
e — e { I
}:"‘“"'"’ ‘ ‘ ‘ | Disoflar el Plan de Capacitacién| Directar de|Plan Drsefado |Pian Aprobado [
2013 ADMON/Jefe de
sescasm - } @ achens & e | s | 0 @ | 0| 8
en Manual | | |
de | | | | I i o' | ]
|Funciones | | | | Evaluar el Plan de Capacitacion| Director de|Ptan evaluado  |Informe
actualiza- [ | | | | 2012 ADMON/efe  de |
do 1 | | unidad de Talenlo 01-nov | 2i1-gic o | 0 o 1
Cantidad | | Humane | |
totat  de | ‘ | Reasignar ai personal en ios ADMON  |Coordinar Ia “reasignacion del| Director de|Personai |Acuerdos/Contratos | T ‘ il
|rabaje- | puestos de ftrabajo segin sus personal en los puestos de ADMONJele  de reasignado | [
:le x100 ‘ | competencias rabajo segun sus compelencias (unidad de Talento segin | |
| | | | Humano competencias Ot-ul | 31-ago i o | o 1 0 |
L ' ! |
13 Promedio|Promedio | Calificac| anual | + 1 NA 0% Actusizar e Manual  de ADMON Rediseflar  of  Manual  de|Director de Manual Manual Aprobado | {
|global en la|de ian E del D U 4 de ADMON/Jele de | Redisefado |
{Evaluacion del |calficacion [ las W cluyendo  las unidad de Talento Diar | A1t | 0 1 ° &
|desempefio s en | | dentificadas dentificadas |Humano | |
¥ .. sl 3  CF |
| evaluacion | ‘ Evaluar e desempefo  dol ADMON Coordinar [a realizacion de la Director de|Evaluaciones  |Informe | |
del personal evaluacion de desempofo en las ADMON/Jefe  da realizadas | |
desempeno | | unidades organizalivas de la unidad de Talento Ot-abr | 30+un ] 1 |0 0
de  lodas | | Defensoria del Consurmidor Humano |
los/as | | |
onploadon [ | Coordin @ reroalimentacion allDiecior  de| Fonnularios e informe ' | i
Defensoria | sobre los resullados de| ADMON/Jefe de | evaluacidn | |
‘ - la evaluacion de desempedlo |unidad de  Talento|fitmados | otac | 219 | 0 | 0 | 0 1
: | I |Humano | ‘ |
1 1 i 1 1 1

Lic. Ygncr Urbina
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/.J PLAN OPERATIVO 2012

M PERSPECTIVA 4 CRECIMIENTO Y DESARROLLO INSTITUCIONAL Y DEL TALENTO HUMANO
T
KPS | FECHA PROGRAMACION
| | ‘ »u nu | '!:';.""DO | P— | ameas) ACTIVIDADES CARGO RESPONSABLE "“"“‘Wm MEDIOOE | "c'j'""'"‘
INDICADORES |“"§f'm-"|;‘.mf"1 e peroDo | DR e T 1 T { | | woo|ow no|n|n | |
| Rl | | | UMC | META | UmMC | META | | | | | | ;
L B [ (T e B it e I | — L | = ‘ = — | I | s | | Y !
‘Opjetivo Estratégico /f 4.2 far la dacion, dy como practica
inslitucional
121 Comités de[Comités  |Canti- | anual | + | & | ] & -I o[ ]Pomr on marcha los comés|Umidad  de|Coordinar la documentacion del|Jefe de Unidad de Archive  de|Documentos | | } ] B
trabajo  inter- |funcionan- | dad | interdirecciones en procesos que|Planflicacion y|accionar de  los  comités Planificacion y Documen-tacion | |
direcciones  |do de [ | | amerite |Cakdad interdirecaionates Calidad ; | \ |
forma | ‘ | |
permanen- ‘ | | |
| e ¥ tamo | | | | 03.ene | 21-0ic 1 1 1 1
| 8 procesos| | | | | |
| clave | [ | | | | | | |
\institucio- | | | | | | | f | |
| nales | | | | | | |
L ol ; | ‘ ,
e B P SR 1} W (B =S S = T Wt 2 S . ! = = - il |
22 Promedio CaﬂmT anual . NIAT; [ 100 80 85 | 100 Brindar informacion actualizada a|Unidad de|Coordinar la recoleccion de|Jefe de Unidad de Obtener Guiones,  punteos| 1
C i ido en|  cién | | la Direccién de Ci 0 i de todas|C 1 de  prensa ¥y |
de los/as| Test de’ | | para alimentar las publicaciones  |s las unidades para alimentar las oporluna  para comunicados O |
‘ | | publicaciones as prensa 03ene | 21dic | 3 3 3 3
del  quehacer|de a| | | | publicaciones
cion intema | | : I — et — '
| ‘ | | [Imptementar ef usa do ia intranet Unidad de|Coordinar proyecto de mejora| Jefe de Unidad m‘m Ip'igmu-mm
| | | Comunicacione |intranel amiga Comunicaciones | amigable con majoras
| | | | : s funcionando | incorporadas 03-ene | 30-may | 50% | 50% | O% | 0%
| | |
| |
| | | | R (S S . | i | N
. 1 ‘ | |instaucionaiizar un boletin interno [Unidad  de | Difundi el boletin Jefe de Unidad de Empleados [Baletin 1 '
[ \ Comunicacione Comuncaciones  infomados Odene | 21gic | 6 | 8 | 9§ |
| | ‘ }Mi har y uhr el instrumento| ADMON W_-_ T el instumento  de Director dﬂ\Em- sones  Informe = I N I |
| |de evaluacién del conocimiento |evaluacion del conocimienta del ADMON/Jefe  de realizadas
| | | |del personal sobre el quehacer| Ipersonal sobre el quehacer unidad de Talento Ot-ago | 30sep | 0 e ¥ 9
| | | mstitucional |institucional Humano |
btsund UBorasnnam s S [ =0 55 3 1 sl 1 | .
| |Coordinar la comunicacion de| Director de | Evaluacion Publicacidn |
‘ | | | |resultados de evaluacion a ADMON/Jefe de publicada | |
‘ ‘ | ‘ | \ |iravés de la intranet unidaed de Talento | Ot-sep | 30sep | O 0 1 0
| J | | | Humano |
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