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PERSPECTIVA
OBJETIVO
TRATEGICO /

1.1.1 Atenciones
brindadas por la
Institucion

1. Satisfaccion de las/los usuarias/os de nuestros servicios

CARGO

RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

LTADO
ESPERADO
(con meta

numerica)

PERSPECTIVA 1: Satisfaccién de las/los usuarias/os de nuestros servicios

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: Total de atenciones (asesorias, orientacion, denuncias, etc.) brindadas por la Institucion
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Centro de Solucion de Controversias

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Mensual;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 5788;
LIMITE DE CONTROL 2016: 5800; META 2016: 6000;
LIMITE DE CONTROL 2019: 7000; META 2019: 7500

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1 Fortalecer la calidad, calidez y efectividad en los servicios institucionales orientados a la proteccion de los derechos e intereses de las personas consumidoras.

Licdd. Yanci Urbina
Presidenta de la Defensori

1111 Direccion de 11111 Director(a) de 1 aplicacién Aplicacién
Implementar Descentralizacion Lanzar aplicacién | Descentralizacién lanzada funcionando
estrategia de Direccién de telefénica (APP) de los para 10S 1
innovacién Administracion servicios de la Defensoria (Dispositivos
(Incluye: Direccidn del en linea, para dispositivos Apple)
Conciliacién Centro de Solucién | Apple
virtual, web de Controversias 1.11.1.2 Director(a) de 6 Teléfonos Informe o
consumidor, Direccion de Implementar proyecto de | Descentralizacién directos Comunicado de
atenciones en Ciudadania y teléfono  directo  de funcionando prensa
horas y dias no Consumo atencion 910 en puntos
habiles - buzones estratégicos (Serén
y horarios colocados en resto de 9
especiales). ventanillas Zacatecoluca,
Ahuachapén, Morazan, La
Unién, Chalatenango vy
Lourdes)
1.1.1.3:3 Director(a) de 1 Teléfono directo Acta/carta de
Reubicar teléfono directo | Descentralizacion reubicado recepcion  de 1
de atencién 910 ubicacién
localizado en Sonsonate
1.1.114 Director(a) de 1 Cabina portatil Informe
Gestionar cabina portatil | Descentralizacion funcionando 5 |
para 910
1.1.1.1.5 Director(a) de 4 Médulos Acta de
Implementar mddulos | Descentralizacion funcionando recepcion
portatiles para 4
actividades territoriales
de espacios reducidos




PERSPECT
OBJETI
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

AREA
RESPONSABLE
(Y » CO

RESPONSABLES)

CTIVIDAD(ES)

CARGO

RESPONSABLE
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METAS OPERATIVAS
RESULTADO
ESPERADO

(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION

MAY

PF
JUN

.

NOV

DI

TOTAL

Licdh, Yanci Urbina-

INICIATIVA(S) numeérica)
151 Direccion de 11116 Director(a) de 3 Equipos Acta de
Implementar Descentralizacion Dotar a gerencias | Descentralizacién funcionando recepcion
estrategia de | Direccién de regionales y direccién de 3 3
innovacion Administracién equipo de audio y sonido
(Incluye: Direccion del portatil, para actividades
Conciliacién Centro de Solucién | territoriales
virtual, web | de Controversias 0l B Director(a) de Sistema Informe
consumidor, Direccién de Desarrollo del nuevo | Administracién/ funcionando
atenciones en | Ciudadaniay sistema de atencién de | Gerente(a) de 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 10% 10% 100%
horas y dias no | Consumo reclamos y asesorias Sistemas
hébiles - buzones Informaticos
y horarios 11118 Director(a) de Mejoras Acta de
especiales). Desarrollar e implementar | Administracién/ implementadas recepcion
mejoras al Observatorio | Gerente(a)de 20% 20% 20% 20% 20% 100%
de precios Sistemas
Informaticos
1.1.1.19 Director(a) de Aplicacién movil Acta de
Desarrollar e implementar | Administracion/ funcionando recepcion
la aplicacion movil | Gerente(a) de
Defensoria 2.0 para | Sistemas 20% 20% 20% 20% 20% 100%
teléfonos con sistema | Informaticos
operativo 10S
(Dispositivos Apple)
1.1.3.3.10 Director(a) de Modelo de Documento
Disefiar modelo para la | Administracién/ implementacién
implementacion de la | Gerente(a) de disefiado 25% 25% 25% 25% 100%
firma electrdnica Sistemas
Informaticos
111.4.11 Director(a) del Oficinas con el Informes
Dar seguimiento a la | Centro de Solucién mecanismo
apertura de CSC en dias | de Controversias habilitado 1 1 | 1 1 1 1 1 1 1 il 1 12
sabados a nivel nacional Director(a) de
Descentralizacién
Y1192 Director(a) del 3 Buzones Informes
Dar seguimiento al Buzén | Centro de Solucién funcionando
de a_tenuones por medio dg Controversias 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
escrito Director(a) de
Descentralizacién
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1111
Implementar
estrategia de
innovacién
(Incluye:
Conciliacién
virtual, web
consumidor,
atenciones en
horas y dias no
hébiles - buzones
y horarios
especiales).

AREA
RESPONSA
(Y AREAS

RESPONSABLES)

Direccién de
Descentralizacion
Direccién de
Administracion
Direccién del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccion de
Ciudadaniay
Consumo
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METAS OPERATIVAS
RESULTADO

ESPERADO

(con meta

numerica)

g o 1 Director(a) del 1 Médulo Informes
Dar seguimiento al | Centro de Solucién funcionando
mddulo de SARAmOvil (on | de Controversias
line/off line), para la | Director(a)de

o . . 1 1 1 1 12
atencion en Defensorias | Descentralizacion
Moviles y atenciones en | Director(a) de
territorio Ciudadaniay

Consumo

1.1.1.1.14 Director(a) del 1 Documento Documento
Crear instrumento | Centro de Solucién aprobado
normativo para | de Controversias
implementar atencién 1
domiciliar
1.1.1.1.25 Director(a) del 4 Jornadas Listas de
Socializar instrumento | Centro de Solucién realizadas asistencia 4
normativo de atenciéon | de Controversias
domiciliar
1.1.1:1:16 Director(a) del 1 Mecanismo Informes
Dar seguimiento a la | Centro de Solucién funcionando 1 1 1 i | 12
atencion domiciliar de Controversias
1.1.1:1.17 Director(a) de Propuesta de Informe de
Elaboracion de propuesta | Descentralizacion contenido propuesta
de  contenidos para elaborada enviada a 1 1
ambientacién de UCOM o Correo
teléfonos directos electrénico
1.1.1.1.18 Director(a) de Nueva oficina Informe o
Promocionar y divulgar la | Descentralizacion inaugurada comunicado de
nueva ubicacién de la prensa 1
Gerencia Regional de
Occidente
1.1.1.1.19 Director(a) de Atenciones Informe de
Ejecuciéon de atenciones | Descentralizacion brindadas gestion CSC's
en CSC’s Regionales dias
sabados 2 2 2 2 24




PERSPECTIVA /
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METAS OPERATIVAS

OBJETIVO RESULTADO PROGRAMACION
ESTRATEGICO : CARGO ESPERADO
KPI(S) / ACTIVIDADIES) RESPONSABLE (con meta mMAY | Jun Jul AGO | SEP ocT | Nov
INICIATIVA(S) numerica)
1131 Direccién de 1.1.1.1.20 Director(a) de 144 Informes en Correos
Implementar Descentralizacion Remisiéon de informe Descentralizacion el afio, con electrénicos.
estrategia de | Direccién de semanal de atencién de periodicidad
innovacién Agmin'i§tracién CSC’s a Presidencia semanal, pgr 12 12 12 12 12 15 12 9 12 12 15 9 144
(Incluye: Direccion del oficinas regionales
Conciliacién Centro de Solucién de atenciones
virtual, web | de Controversias CSC’s
consumidor, Direccién de
atenciones en | Ciudadaniay 1.1.1.%.21 Director(a) de Evaluacion Documento
horas y dias no | Consumo Evaluar implementacion | Descentralizacién realizada
hébiles - buzones de estrategia de servicios
y horarios innovadores de la 1 1
especiales). Direccién de
Descentralizacion
11552 Direccién del 1 1% O 7 e Director(a) del Atenciones Informes
Implementar Centro de Solucién | Atender controversias de | Centro de Solucién brindadas
estratAegia de d_e Cor?troversias consumo en oficinas fijas dg Controversias 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
atencién Direccién de de CSCde laDCy 910 (1) Director(a) de
territorial (DC Descentralizacion Descentralizacion
movil, Direccién de
ventanillas, etc.). Ciudadania y 1.1.1.2.2 Director(a) de Documento Documento
Consumo Actualizar el concepto de | Ciudadaniay actualizado
Unidad de Defensorias Moviles, en | Consumo (Contiene el
Comunicaciones 52 municipios priorizados nimero de 1 1
Direccion de jornadas
Vigilancia de mensuales
Mercado proyectadas)
1.1.1.23 Director(a) de 223 Defensorias Actas de
Implementar defensorias | Ciudadaniay Méviles Defensorias
mdviles en 52 municipios | Consumo implementadas Moéviles
priorizados Director(a) de
Sespealsacofn 25 25 28 25 20 25 25 25 25 223
Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
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PERSPECTI /
OBJETIVO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERATIVAS

RESULTADO OGRAMACION
ESTRATEGI e CARGO ESPERAD MEDIO DE
KPI(S AEIIIDADIES RESPONSABLE (con meta VERIFICACION
numerica)
11,12 Direccion del 1.1.1.24 Director(a) de Documento Documento
Implementar Centro de Solucién | Actualizar concepto de | Ciudadaniay actualizado
estrategia de de Controversias Defensorias Méviles, con | Consumo (Contiene el
atencion Direccion de énfasis en la coordinacién nimero de 1 1
territorial (DC Descentralizacién territorial, en los jornadas
movil, Direccién de restantes 210 municipios mensuales
ventanillas, etc.). Ciudadania y proyectadas)
Consumo
Unidad de 1.1.1.2.5 Director(a) de 67 Defensorias Actas de
Comunicaciones Implementar defensorias | Ciudadaniay Moviles Defensorias
Direccién de mdviles con énfasis en la | Consumo implementadas en | Moviles 13 6 9 67
Vigilancia de coordinacién territorial, Director(a) de 210 municipios
Mercado en los restantes 210 | Descentralizacién
municipios
1.1.1.2.6 Director(a) de 84 Defensorias Actas de
Implementar Defensorias | Ciudadaniay Moviles a Defensorias
Moviles a solicitud de | Consumo solicitud Moéviles
instituciones publicas, | Director(a)de implementadas 7 74 7 7 7 7 84
privadas, ONGs y | Descentralizacion
Asociaciones de
Consumidores
1.1.0:2:7 Director(a) de 12 Informes Informes
Elaborar informe de | Ciudadaniay realizados narrativos
implementacion de las | Consumo mensuales
Defensorias Mdviles en 1 1 1 1 1 1 12
los municipios
priorizados, en los
restantes y a solicitud.
1.1.1.2.8 Director(a) de 12 Programacione
Elaborar y proporcionar | Ciudadaniay Programaciones s mensuales
oportunamente las | Consumo de Defensoria
programaciones y Movil entregadas
planificaciones de las oportunamente
Defensorias Mdviles, a la
Unidad de 1 1 1 1 1 1 12
Comunicaciones, Centros
de Solucién de
Controversias, Direccion
de Descentralizacion,
Direccién de Vigilancia de
Mercado y Gerencia de
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PERSPECTIVA /
ETIVO
ESTRATEGICO /

INICI/

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADC
ESPERADO
(con meta

numerica)

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

Sistemas Informaticos
para que se planifiquen
acciones especificas de
apoyo, divulguen,
publiciten y se genere
plan de medios de las
mismas
1112 Direccién del 1.1.1.29 Jefe(a) de 34 Materiales Materiales
Implementar Centro de Solucién | Disefiar materiales para | Comunicaciones disefiados disefiados
estrategia de de Controversias promocién de jornadas de
atencion Direccién de Defensorias Méviles (DM) 4 2 0 34
territorial (DC Descentralizacién en el territorio para el
mévil, Direccién de mejor conocimiento de la
ventanillas, etc.). Ciudadania y ciudadania
Consumo (programacion)
Unidad de 1.1.1.2.10 Jefe(a) de 100% de apoyos Bitdcora de
Comunicaciones Difundir en redes sociales | Comunicaciones mensuales para la difusion
Direccion de y pagina web las jornadas divulgacién de la
Vigilancia de de Defensorias Méviles en DM segin 1 1 3 12
Mercado el territorio para el mejor requerimiento
conocimiento de la
ciudadania
11.1.2.11 Director(a) de 8 Documentos de Documento
Elaborar disefio y | Ciudadaniay disefio y aprobado por
programacién de | Consumo programacion de Presidencia
Defensorias de | Director(a) de Defensorias de
Temporada, Dia de la | Descentralizacion Temporada
Madre y Viernes Negro Director(a) del (Veraniega, 1 1 8
Centro de Solucién Juliana, Agostina,
de Controversias Novembrina,
Director(a) de Navidefia, Escolar,
Vigilancia de Dia de la Madre y
Mercado Viernes Negro)
1.1.1:2.12 Director(a) de 8 Defensorias de Actas de
Implementar Defensoria | Ciudadaniay Temporada Defensorias de
de Temporada, Dia de la | Consumo implementadas Temporada
Madre y Viernes Negro | Director(a) de 1 1 1 8
con criterios de impacto Descentralizacion
Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
LA 9
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ATEG
KPI(S)
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONS

(Y AREAS C
RESPONSABLES)

ACTIVIDAD(ES)

CARGC
RESPONSABLE

Director(a) de

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numerica)

VERIFI

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

NOV

DIC

TOTAL

Licda. Yanci Urbina _—
Presidenta de la Defensoria-del Consumidor 2
,/

Vigilancia de
Mercado
1112 Direccién del 1.1.1.2.13 Director(a) de 80 Informes Informe
Implementar Centro de Solucién | Elaborar informe diario | Ciudadaniay elaborados electrénico
estrat‘e'gla de dg Cor?tlrovemas durante las Def?nsorlas Consumo diario 16 15 10 14 13 80
atencion Direccién de de Temporada, Dia de la
territorial (DC Descentralizacion Madre y Viernes Negro
movil, Direccion de
ventanillas, etc.). Ciudadaniay 1.1.1.2.14 Director(a) de 8 Informes Informes de
Consumo Elaborar informe de la | Ciudadaniay remitidos a Defensorias de
Unidad de implementacion de | Consumo presidencia Temporada
Comunicaciones Defensoria de remitidos a 1 1 2 1 8
Direccién de Temporada, Dia de la Presidencia
Vigilancia de Madre y Viernes Negro
Mercado con criterios de impacto
1.1.1.2.15 Director(a) de 2 Documentos de Documentos
Evaluacion del | Ciudadaniay resultados de
funcionamiento de las | Consumo evaluacién y
Defensorias Moviles Director(a) del propuesta de
Centro de Solucién mejoras
de Controversias
Director(a) de 1 2
Vigilancia de
Mercado
Director(a) de
Descentralizacion
1.1.1.2.16 Director(a) de 2 Documentos de Documento de
Implementar mejoras | Ciudadaniay mejoras implementa-
como resultado de la | Consumo implementadas cion de mejoras
evaluacion previa de las | Director(a) del adoptadas
Defensorias Méviles Centro de Solucién
de Controversias 1 2
Director(a) de
Vigilancia de
Mercado
Director(a) de
Descentralizacion
(90
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KPI(S) /

INICIATIVA(S)
112
Implementar
estrategia de
atencién
territorial (DC
movil,

ventanillas, etc.).

AREA
RESPONSABLE

RESPONSABLES)

Direccion del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccién de
Descentralizacion
Direccién de
Ciudadania y
Consumo

Unidad de
Comunicaciones
Direccién de
Vigilancia de
Mercado

ACTIVIDAD(ES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numerica)

MEDIO DE

VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

OCT

\[0)

7 I oy 2 Director(a) del 4 Evaluaciones Informes
Evaluar las atenciones | Centro de Solucién realizadas
brindadas en actividades | de Controversias
de campo Dlrector(a)'de : 1 1 " s
Descentralizacién
1.1.1.2.18 Director(a) del 2 Planes de Informes
Disefiar e implementar | Centro de Solucién mejora
planes de mejora a partir | de Controversias implementados
de los resultados de la | Director(a)de 1 2
evaluacion de atenciones | Descentralizacion
brindadas en actividades
de campo
1.1.1:2119 Director(a) de 1 Modelo Informe de
Implementar modelo de | Descentralizacién implementado gestion de
atencién de Ve.ntamllas CS.C' s/program 1 1 1 1 1 1 1 12
(personal  propio  DC) aciéon
segun programacién DDD
a nivel nacional
1.1.1.2.20 Director(a) de 2 Evaluaciones Informe
Evaluar funcionamiento | Descentralizacion efectuadas 2
de las ventanillas
descentralizadas
1.1.3:2.21 Director(a) de 2 Planes de Plan de mejora
Elaborar plan de mejoras | Descentralizacion mejora
en base a resultados de elaborados
evaluacion de 1 2
funcionamiento de las
ventanillas de atencion
descentralizada
111222 Director(a) de 2 Planes de lista de
Socializar los resultados y | Descentralizacion mejora asistencia
plan de mejoras socializados
obtenidos de la
e 1 2
evaluacion de

funcionamiento de las
ventanillas de atencién
descentralizada
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PERSPECTIVA /
OBJETIV
ESTR
KP /
INICIATIVA(S)
1132
Implementar
estrategia de
atencién
territorial (DC
movil,

ventanillas, etc.).

; R F "\
RESPONSABLE
(Y AREAS CO

SPONSABLES)

Direccion del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccién de
Descentralizacién
Direccion de
Ciudadania y
Consumo

Unidad de
Comunicaciones
Direccién de
Vigilancia de
Mercado

ACTIVIDAD(ES)

$1:1.2.23
Implementar plan de
mejoras obtenidos de la
evaluacion de
funcionamiento de las
ventanillas de atencion
descentralizada

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Descentralizacion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numerica)
2 Planes de
mejora
implementados

MED DE
VERIFICACION

Informe

METAS OPERATIVAS

TOTAL

1.1.1.2.24

Elaboracién de propuesta
de contenido para
ambientacion de 19
ventanillas y ubicacién de
las mismas (para visibilizar
ubicaciones)

Director(a) de
Descentralizacion

Propuesta de
contenido
elaborada

Correo
electrénico
enviado a
ucom

1:1.2.2.25

Gestionar con
Universidades o con la
Corte Suprema de Justicia
u otra entidad
cooperante, el apoyo
externo para garantizar la
atenciéon permanente de
las ventanillas
descentralizadas

Director(a) de
Descentralizacion

8 Ventanillas
descentralizadas
en Gobernaciones
Departamentales
habilitadas

Notas de
solicitud/Corre
o electrénico

1.1.1.2.26

Elaboracién y entrega de
diplomas a practicantes
y/o pasantes que apoyen
la atencién en ventanillas

Director(a) de
Descentralizacion

100% de diplomas
entregados

Diplomas
(electrénicos/fi
sicos)

50%

50%

100%

112.2.27

Brindar una charla
informativa, capacitacion
o taller mensual en
materia de consumo, a
usuarios que  visitan
ventanillas
descentralizadas

Director(a) de
Descentralizacion

12 actividades
educativas
efectuadas

Lista de
asistencia

12




PERSPECTIV
OBJETI
ESTRATEGICO /
’I(S) /

INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

(con meta

numerica)

MEDI(
VERIFICACION

1.1.1.2 Direccién del 1.1.1.2.28 Director(a) de 12 programas Programacion/
Implementar Centro de Solucién Elaborar y socializar Descentralizacion socializados Correos
estrategia de de Controversias programacién de atencién electrénicos.
atencién Direccién de en ventanillas
territorial (DC Descentralizacién descentralizadas con 1 12
movil, Direccidn de Gerencias adscritas a la
ventanillas, etc.). Ciudadania y Direccion de
Consumo Descentralizacion y otras
Unidad de Direcciones nacionales
Comunicaciones 1.1.1.2.29 Director(a) de Atenciones 36 Informes de
Direccién de Implementar la | Descentralizacién brindadas en Gestion de
Vigilancia de programacién de atencién ventanillas CSC’s 3 36
Mercado en ventanillas descentralizadas
descentralizadas
1.1.1.2.30 Director(a) de Ficha actualizada Formato de
Actualizar ficha de enlace | Descentralizacion Ficha
de los servicios de la
Defensoria del 1
Consumidor a colocarse a
disposicion en las
Ventanillas, CSC's vy
Moviles
1.1.1.2.31 Director(a) de Solicitudes 12 Informes
Implementacién de ficha Descentralizacion atendidas
de enlace de los servicios
de la Defensoria del 1 12
Consumidor a colocarse a
disposicion en las
Ventanillas, CSC's vy
Moviles
1.1:1.2.32 Director(a) de Actividades 4 Informes
Implementar actividades | Descentralizacién territoriales
territoriales de promocién realizadas
de Servicios
Descentralizados 1 4
(Ventanillas, APP, 910,
kiosko, entre otros)
| 1 |
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PEF
OBJETIV

ESTRATEG
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1112
Implementar
estrategia de
atencién
territorial (DC
mdvil, ventanillas,
etc.).

CARGO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

ULTADO
ESPERADO

MEDIO DE

PROGRAMACIC

Y

,:\;Ffjdf;w gk o) RESPONSABLE (con meta VERIFICA
numerica)
Direccion del 1.1.1.2.33 Director(a) de Participacién en 7 12 Informes
Centro de Solucién Participacion de la | Descentralizaciéon Gabinetes
de Controversias Defensoria en los 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
Direccion de Gabinetes
Descentralizacién Departamentales
Direccion de 1.1.1.2.34 Director(a) de Participacién en el Informe
Ciudadaniay Divulgacién de los | Descentralizacion mes de la
Consumo Derechos de la persona Juventud (agosto)
Unidad de consumidora con enfoque
Comunicaciones a jovenes, creando un 1 1
Direccién de enlace territorial con
Vigilancia de jévenes voluntarios
Mercado INJUVE
1.1.1.2.35 Director(a) de 10 Ventanillas 10 Informes
Visitas de seguimiento a | Descentralizacién visitadas it 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ventanillas
1.1.1.2.36 Director(a) de Jornadas de 36 Informes de
Realizar jornadas de | Descentralizacion ratificacién en Gestion del
ratificacién en ventanillas ventanillas CSC’s - 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 36
(zona centro, oriente y realizadas Notificaciones
occidente)
1.2.1.2:37 Director(a) de Modelo 24 Informes
Implementar en las | Descentralizacion implementado
oficinas regionales las 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
actividades de
participacion ciudadana
1.1.1.2.38 Director(a) de Modelo 24 Informes
Im‘p.lementar. en las | Descentralizacién implementado 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
oficinas regionales las
actividades de educacién
1.1.1.2.39 Director(a) de Participacion en Constancia de
Participar enel plande las | Vigilancia de un 75% en participacién
defensorias méviles con | Mercado Defensorias firmada por el
énfasis en la atencion | Director(a)de Moviles coordinador de
territorial coordinadas | Ciudadaniay programadas la  Defensoria 9% 8% 9% 9% 8% 9% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 100%
por la DCC Consumo mensualmente en Movil
Director(a) de los municipios con
Descentralizacién comercios segun
los sectores




PERSPECTIVA /
JETI\
ESTRAT
KPI(S) /

AS )

RESPONSABLES)

ACTIVIDAD(ES)

RESPO!

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

(con meta

MEDIO DE
VERIFICACIC

N

INICIATIVA(S) numerica)
definidos en los
planes de
inspeccion
3112 Direccién del 1.1.1.2.40 Director(a) de Aportar en las dos Lista de
Implementar Centro de Solucién Participar en la evaluaciéon | Vigilancia de evaluaciones asistencia
estrategia de | de Controversias del funcionamiento de las | Mercado programadas
atencién Direccion de Defensorias Méviles Director(a) de
territorial (DC Descentralizacion Ciudadania y
mdvil, ventanillas, | Direccién de Consumo
etc.). Ciudadania y Director(a) del 2
Consumo Centro de Solucién
Unidad de de Controversias
Comunicaciones Director(a) de
Direccién de Descentralizacion
Vigilancia de
Mercado
11313 Direccién de 1.3.13.1 Director(a) de 2 Gestiones Informes
Establecer  y/o | Descentralizacién Gestionar convenio o0 | Descentralizacion realizadas
reactivar Unidad de carta de entendimiento | Jefe(a)de
acuerdos de | Cooperaciony para brindar o mejorar la | Cooperaciény
entendimiento Relaciones atencién como Defensoria | Relaciones
con entes aliados | Institucionales con entidad con quien se | Institucionales 2
en los territorios presente oportunidad en
con énfasis en el territorio
entidades
publicas
colaboradoras.
1214 Direccidn del 11141 Director(a) del Expedientes Informes
Evaluary Centro de Solucién | Evaluar el cumplimiento | Centro de Solucién evaluados
monitorear el de Controversias de criterios en la | de Controversias
cumplimiento de Direccién de formacién de expedientes | Director(a) de 1 12
criterios en CSCy Descentralizacion de una muestra de al | Descentralizacion
910 menos el 25% de
denuncias cerradas en los
CSC a nivel nacional
1.1.14.2 Director(a) del Atenciones Informes
Evaluar la  atencion | Centro de Solucién evaluadas
1 12

presencial brindada en
csc

de Controversias
Director(a) de
Descentralizacion

mbgé.’c.«,&éw_[
Ligda. Yanci Urbina
Presidenta de/la Defensori
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.14
Evaluary
monitorear el
cumplimiento de
criterios en CSCy
910

AREA
RESPONSABLE
(Y AREAS CO

RESPONSABLES)

Direccién del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccién de
Descentralizacion

1.1.14.3

Disefiar e implementar
planes de mejora a partir
de los resultados de la
evaluacién de criterios en
la formacion de
expedientes y en las
atenciones presenciales

CARGO
INSABLE

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
Director(a) de
Descentralizacion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO

(con meta

numeérica)
Planes de mejora
implementados

MEDIO DE
VERIFICACION

Informes

METAS OPERATIVAS

1.1.14.4

Evaluar conocimiento
sobre la atencién de
controversias de consumo

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
Director(a) de
Descentralizacion

Personal evaluado

Informes

1.1.1.4.5

Disefiar, socializar e
implementar planes de
mejora a partir de los
resultados de la
evaluacion de
conocimiento sobre la
atencion de controversias
de consumo

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
Director(a) de
Descentralizacion

Planes de mejora
implementados

Informes

1.1.1.4.6
Evaluar la ejecucion de
audiencias de conciliacién

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
Director(a) de
Descentralizacion

3 Evaluaciones
realizadas

Informes

Q\PDEL
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PERSPECTIVA /
OBJET

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numerica)

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

Direccién del 1.1.14.7 Director(a) del Planes de mejora Informes
1114 Centro de Solucién Disefiar, socializar e | Centro de Solucién implementados
Evaluary de Controversias implementar planes de | de Controversias
ORRATST) Direccién de mejora a partir de los | Director(a)de
e Descentralizacion resultados de la | Descentralizacion 1 3
cumplimiento de o ..
e evaluacién de audiencias
bt o de conciliacion
910
1.1.1.4.8 Director(a) del Mecanismos Informes
Evaluar la | Centrode Solucién evaluados
implementacién de los | de Controversias
mecanismos de atencién | Director(a) de
por cita, atencién por | Descentralizacion
mora, atenciéon domiciliar 2
y atencion de reclamos en
910; y disefiar, socializar e
implementar planes de
mejora si aplica
11149 Director(a) de 11 Evaluaciones 11 Informes
Realizar evaluacion de | Descentralizacién realizadas
criterios y marco
normativo de llamada en 1 1 1 11
atenciones del 910
1.1.1.4.10 Director(a) de Planes de mejora 11 Informes
Identificar e implementar | Descentralizacién implementados
planes de mejora a partir
de los resultados de la
evaluacion de criterios y
marco normatwo» de 1 1 1 1
llamadas en atenciones
del 910 cuando aplique
(\k\p\ DEL ¢
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PERSPECT
OBJETN

n iy 45 0
Implementar
estrategia de
promociény
comunicacién de
los mecanismos,
horarios y lugares
de atencion de
controversias de
consumo

AREA

RESPONSABLES)

Unidad de
Comunicaciones
Direccién del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccién de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

1151

Disefiar materiales para
promocion de Ventanillas
Departamentales y Sedes
de Ciudad Mujer y/o
medios de atencién para
el mejor conocimiento de
las personas
consumidoras
(programacion)

Jefe(a) de
Comunicaciones

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERA
(con meta

numerica)
24 Materiales
disefiados

Materiales
disefiados

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.15.2

Producir  cufias  para
difundir horarios y
servicios de espacios y/o
medios de atencién para
el mejor conocimiento de
las personas
consumidoras

Jefe(a) de
Comunicaciones

5 Cufias
producidas

Cufias
producidas

1.1.1.5.3

Ejecutar actividades de
divulgacion y
participacion en medios
de comunicacion
territoriales de las
Oficinas Regionales

Director(a) de
Descentralizaciéon/G
erente(a) Regional
de Oriente y
Occidente

24 actividades de
comunicacién
realizadas por
oficinas regionales

Informes
(correo
electrénico)

1.1.154

Generar insumos sobre
los mecanismos, horarios,
lugares de atencién vy
otras caracteristicas del
proceso de atencién de
controversias de consumo
que las personas usuarias
deben tener en cuenta

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
Director(a) de
Descentralizacion

Documento con
insumos
generados para
ser comunicados

Documentos
(correo
electrénico)

Yl QA /L
o cLéafé

Licda. Yanci Urbina
Presidenta de la Defensori
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PERSPECTIVA

OBJETIVO Qs RESULTAD( PROGRAMACION
ESTRATEGICO

KPI(S)
INICIATIVA(S)

1115 Unidad de 1.1:1.5.5 Director(a) del Mecanismo Informes

FORMULA DE MEDICION: Promedio de (fecha de resolucion del caso -menos-fecha de ingreso del caso)

132 T
Enracan UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Centro de Solucion de Controversias

oportuna de
denuncias en
avenimiento y

UNIDAD DE MEDIDA:Dias ; PERIODICIDAD:Mensual ;

DIRECCIONALIDA ; LINEA BASE: 23;
LIMITE DE CONTROL 2016: 23 ; META 2016:22 ;

Implementar Comunicaciones Disefiar e implementar el | Centro de Solucién aprobado e
estrategia de Direccion del mecanismo de | de Controversias implementado
promocion y Centro de Solucién | ponderacién del | Director(a) de
comunicacion de de Controversias comportamiento de | Descentralizacion
los mecanismos, Direccién de proveedores
horarios y lugares | Descentralizacion recurrentemente 1 1 1 1 1 1 9
de atencion de denunciados por no
controversias de respetar los derechos e
consumo intereses de las personas
consumidoras y el
proceso de atencién de
controversias de consumo
13156 Director(a) de 24 Actividades Fotos en
Remision de fotos in situ | Descentralizacion/G territoriales con archivo digital
par'a' redes sociales de erentg(a) Regional cobertura de : las 2 ) 2 2 2 2 2 2 2 2
actividades de campo de Oriente y fotografica Gerencias
Occidente realizadas Regionales

fhncHasion LIMITE DE CONTROL 2019: 21; META 2019: 20
1.12.1 Direccién del 11211 Director(a) del 4 Validaciones del 4 Informes
Implementar Centro de Soluciéon | Validar el funcionamiento | Centro de Solucién Sistema realizadas
herramientas y de Controversias del sistema informatico | de Controversias 1 1 1 4
mejoras al Direccién de SARA Director(a) de
proceso de Descentralizacion Descentralizacion
atencion de Direccién de
controversias de Administracién 1:1.2.12 Director(a) del Mecanismo Informes
consumo. Tribunal Dar seguimiento  a | Centro de Solucién funcionando
Sancionador me?nlsrﬁo : de dfﬂ. Controversias 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
notificacion electrénica Director(a) de
Descentralizacion
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ESTRATEGIC
KP /

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

(con meta

METAS OPERATIVAS

p

RAMACION

Licda. Yanci Urbina
Presidenta de la Defensoria

INICIATIVA(S) numeérica)
1121 Direccion del 1:4.2.1.3 Director(a) del 10% de denuncias Informes
Implementar Centro de Solucién | Monitorear comunicacion | Centro de Solucién abiertas
herramientas y de Controversias oportuna con las personas | de Controversias monitoreadas
mejoras al Direccién de reclamantes en una Director(a) de
S N 1 1 1 1 1 1 1 1 12
proceso de Descentralizacion muestra de al menos 10% | Descentralizacién
atencion de Direccién de de denuncias abiertas
controversias de Administracion
consumo. Tribunal
Sancionador 1.1.2.1.4 Director(a) del Evento de Listas de
Fortalecer conocimiento | Centro de Solucién fortalecimiento asistencia
especializado en materia de Controversias realizado 1 1
de servicios financieros Director(a) de
Descentralizacion
11215 Director(a) del Evento de Listas de
Fortalecer conocimiento | Centro de Solucién fortalecimiento asistencia
especializado en materia | de Controversias realizado 1
de telecomunicaciones Director(a) de
Descentralizacion
1,1.2.1.6 Director(a) del Evento de Listas de
Fortalecer conocimiento | Centro de Solucién fortalecimiento asistencia
especializado en materia | de Controversias realizado &
inmobiliaria Director(a) de
Descentralizacion
1.1.2.1.7 Director(a) del Evento de Listas de
Fortalecer conocimiento | Centro de Solucién fortalecimiento asistencia
especializado en materia | de Controversias realizado 1 1
de técnicas de | Director(a)de
negociacion y atencién al | Descentralizacion
publico
1.1.2.1.8 Director(a) del Evento de Listas de
Fortalecer conocimiento | Centro de Solucién fortalecimiento asistencia
especializado en atenciéon | de Controversias realizado 1 1
al cliente y medios | Director(a)de
alternos de solucion de | Descentralizacién
controversias
1.1.21.9 Director(a) del Mecanismo de Informes
Dar y seguimiento a | Centrode Solu.oon atenFnon 1 1 1 1 1 1 1 1 12
atencién de personas en | de Controversias funcionando
caso de mora
OQ\A DEL 0
{9 ,’,.Luoo, &
<
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PERSPECTI
OBJE

ESTRATEGICO

KPI(S) /

INICIATIVA(S

RESPON

(Y AREAS CO

RESPONSABLES)

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numerica)

MEDIO DE

VERIFICACION

SEP

1121 Direccién del 11.2:1.10 Director(a) del Mecanismo de Informes
Implementar Centro de Solucién Dar seguimiento a | Centro de Solucién atencion
herramientas y | de Controversias mecanismo de atenciéon | de Controversias funcionando :  § 12
mejoras al | Direccion de por cita en la oficina de
proceso de | Descentralizacién San Salvador
atencion de | Direccion de 1.1.2.1:11 Director(a) del 12 Puntos de Informes
controversias de | Administraciéon Desarrollar visitas para el | Centro de Solucién atencion
consumo. Tribunal diagndstico y | de Controversias revisados 1 1 12
Sancionador fortalecimiento para | Director(a) de
Centros de Solucién de | Descentralizacién
Controversia
1.1.2.1.12 Director(a) del 12 Planes de Planes de
Disefiar planes de mejora | Centro de Solucién mejora disefiados mejora
en base a las visitas de | de Controversias
diagnéstico y | Director(a) de 1 3
fortalecimiento para | Descentralizacion
Centros de Solucién de
Controversia
12143 Director(a) del 12 Planes de Informes
Implementar planes de | Centro de Solucién mejora
mejora para Centros de | de Controversias implementados 3
Solucién de Controversia Director(a) de
Descentralizacion
1.12.2:34 Director(a) del Mecanismo Informes
Dar  seguimiento  al | Centro de Solucién funcionando
mecanismo para control | de Controversias
de cargas laboral y | Director(a)de 2 1 12
actualizacion permanente | Descentralizacion
de metas
112115 Director(a) del Metodologia Documento
Desarrollar y/o actualizar | Centro de Solucién desarrollada y/o
la metodologia de la | de Controversias actualizada
calculadora  financiera, 1
para ser automatizada por
la GSI
A n 7
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9 )
WV and Ur ina a

Presidenta d¢ la Defe_n,seﬂ"a'del Consumidor

-




PERSPECTIV/

OBJE

A

EGICO

KPI(S) /

AREA
RESPONSABLE
Y AS CO
RESPONSABLES)

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO

(con meta

METAS OPERAT

JUN

SEP

OCT

TOTAL

INICIATIVA(S) numeérica)
1121 Direccidn del 11.2.1.16 Director(a) del Propuesta de Documento
Implementar Centro de Solucién Elaborar una propuesta | Centro de Solucién mecanismo
herramientas y | de Controversias de mecanismo de | de Controversias elaboraday
mejoras al | Direccion de atenciéon de personas aprobada 1 1
proceso de | Descentralizacion consumidoras afectadas
atencion de | Direccién de por transacciones en el
controversias de | Administracion mercado bursatil
consumo. Tribunal 1.1.2.1.17 Director(a) de Calculadora Acta de
Sancionador Desarrollar la calculadora | Administracion/ financiera recepcion
financiera Gerente(a) de implementada en 25% 25% 25% 25% 100%
Sistemas sitio web
Informaticos institucional
1.1.2.1.18 Director(a) de 1 Médulo Acta de
Desarrollar el sistema de | Administracion/ desarrollados e recepcion (del
atencion de controversias | Gerente(a) de implementados Médulo de
de consumo (Nuevo | Sistemas (de Tribunal Tribunal
SARA) Informaticos Sancionador), 1 Sancionador) y
Médulo 3 actas de
desarrollado (de aprobacion de
Direccién de disefio (de
Vigilancia de Centro de 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 9% 9% 9% 9% 100%
Mercado) y 2 Solucién de
Médulos Controversias,
disefiados de Direccion de
aprobados (de Vigilancia  de
Centro de Mercado y de
Solucién de Direccién
Controversias y de | Juridica)
Direccién Juridica)
1.1.2.1.19 Director(a) de Version externa Acta de
Desarrollar version | Administracion/ del sistema recepcién (de
externa del sistema de | Gerente(a)de implementado version externa 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 100%
informacién y de | Sistemas del sistema de
consumo y de mercados Informéticos informacién)
1.1.2.1.20 Presidente(a) del Mddulo del Reportes de
Participar en el desarrollo | Tribunal Tribunal participacién
del mdédulo del Tribunal | Sancionador Sancionador del
Sancionador del sistema sistema de 1 1 1 4 1 i 1 | 8
de atencion de atencion de
controversias de consumo controversias de
consumo
<= '((wd 4 ,
Licda. Yanci Urbina 22

Presidenta de la Defensori




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

133X

Atender casos de
controversias de
consumo
colectivas de
interés colectivo
(casos en el
territorio y en
oficina)

(SARA) e identificar
mejoras al actual sistema

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

numerica) -

actualizado con
mejoras

FORMULA DE MEDICION: (Casos colectivos tramitados en tiempo de acuerdo al proceso / casos colectivos tramitados) * 100

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Centro de Solucion de Controversias

UNIDAD DE MEDIDA: % ; PERIODICIDAD: Trimestral;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: No dato;
LIMITE DE CONTROL 2016: 40% ; META 2016: 45% ;
LIMITE DE CONTROL 2019: 80% ; META 2019: 90%

Direccién del 31311

Centro de Solucién | Dar  seguimiento  al
de Controversias procedimiento de
Direccion Juridica atencién de controversias
Direccion de de consumo colectivas
Vigilancia de
Mercado
Direccién de
Descentralizacion
Direccién de
Ciudadania y
Consumo

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
Director(a) de
Descentralizacion
Director(a)
Juridico(a)
Director(a) de
Ciudadaniay
Consumo
Director(a) de
Vigilancia de
Mercado

Casos colectivos Informes
tramitados de
acuerdo al

procedimiento

12

11.3.1.2
Evaluar la tramitacién y
resultado de  casos
colectivos

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
Director(a) de
Descentralizaciéon
Director(a)
Juridico(a)
Director(a) de
Ciudadaniay
Consumo
Director(a) de
Vigilancia de
Mercado

2 Evaluaciones Documento
realizadas (Ayuda
memoria)
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

RESPO
(Y AREAS
RESPONSA

ACTIVIDAD(ES)

(

RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO PROGRAMACION
ESPERADO

(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION EN 3 AR BR AGO

numeérica)

Direccion del 1.23:1.3 Director(a) del Plan de mejora Informe
Atender casos de Centro de Solucién Disefiar, socializar e | Centrode Solucién ejecutado
controversias de de Controversias implementar las mejoras | de Controversias
consumo Direccidn Juridica a partir de los resultados | Director(a) de
colectivas de Direccion de de la evaluacion de | Descentralizacion
interés colectivo Vigilancia de controversias de consumo | Director(a)
(casos en el Mercado colectivas Juridico(a)
territorioy en Direccion de Director(a) de 1 1 2
oficina) Descentralizacion Ciudadaniay
Direccién de Consumo
Ciudadaniay Director(a) de
Consumo Vigilancia de
Mercado
1.1.3.14 Director(a) 4 Informes de 4 Documentos
Dar seguimiento y | Juridico(a) seguimiento (informes
acompafiamiento a las | Director(a) del brindado a detallando el
resoluciones emitidas por | Centro de Solucién resoluciones nimero de
el Tribunal Sancionador | de Controversias emitidas resoluciones a
en la tramitacion de casos | Director(a) de las que se dio
colectivos Ciudadaniay seguimiento o
Consumo justificaciéon de 1 1 1 3 4
Director(a) de la inactividad
Descentralizacion en el
seguimiento
por la falta de
emision de las
mismas, ayudas
memorias, etc.)
1.1:3.1.5 Director(a) de 9 Informes de Informe
Promover y/o desarrollar | Ciudadaniay casos colectivos
acciones educativas y/o | Consumo con seguimiento
de participacion
c19d§dana en terr_\las i 1 1 1 1 1 1 1 1 9
priorizados en poblacién
atendida con casos
colectivos
ouioikuBl
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR ,o /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018 Defensoria

INICI/

1.1.4 Tramitacion FORMULA DE MEDICION: Promedio de tiempo de tramitacion [fecha de resolucion de casos ingresados en el afio x -menos- fecha de ingreso de esos mismos casos en Tribunal Sancionador]

oportuna de ) 12, 2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019

procesos UNIDAD RESPONSABLE: Tribunal Sancionador

sancionatorios UNIDAD DE MEDIDA: Dias laborales (dias habiles) ; PERIODICIDAD: Semestral ;
DIRECCIONALIDAD: - ; LINEA BASE: N/D;
LIMITE DE CONTROL 2017: Expedientes 2012: 1595, Expedientes 2013: 1595, Expedientes 2014: 1703, Expedientes 2015: 1703, Expedientes 2016: 1703, Expedientes 2017: 1703; Expedientes 2018: 1595;
META 2017: Expedientes 2012: 1565, Expedientes 2013: 1565, Expedientes 2014: 1673, Expedientes 2015: 1673, Expedientes 2016: 1673, Expedientes 2017: 1673; Expedientes 2018: 1565;

1141 Tribunal 11411 Presidente(a) del 3 Reportes y su Reporte del
Reducir Sancionador Dar a conocer resultados | Tribunal respectiva accién sistema y
desperdicios de | Direccién Juridica de reporte de produccién | Sancionador de mejora documento
tiempos. Direccién de y reprocesos del sistema 1 1 2! 3
Centro de Solucién | informético (SARA) e
de Controversias identificar acciones de
mejora
1.1.4.1.2 Presidente(a) del 100% de acciones Reporte de
Implementar mejoras en | Tribunal correctivas/preve acciones
atencuﬁn"l a resultados de Sancnqnador ptlvas corrgctwas/pre 25% 25% 25% 25% 100%
evaluacién de reprocesos Coordinador(a) implementadas ventivas
juridico(a)
Secretario(a)
11.4.1.3 Presidente(a) del 1 Procedimiento Documento
Actualizar el disefio de | Tribunal ordinario
proceso  ordinario y | Sancionador actualizadoy 1
simplificado reduciéndolo procedimiento
a pasos que agregan valor, simplificado 1 1 2
eliminando actualizado
sobreproduccién,
acortando  lineas de
produccién
1.14.14 Presidente(a) del Incremento del Informe
Potenciar la notificacion | Tribunal porcentaje de 1 1 1 3
via electrénica Sancionador notificaciones via
Secretario(a) correo electrénico
1.1.4.1.5 Presidente(a) del 2 Evaluaciones 2 Informes
Realizar evaluaciones de | Tribunal realizadas al
los tiempos del | Sancionador procedimiento 1 1 2
procedimiento ordinarioy ordinario y al
simplificado simplificado

N

U
cda. Yanci Urbi
Presidenta dg la Defe
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ESTRATEGIC
KPI(S) /

INICIATIVA(S)

1.14.1
Reducir
desperdicios
tiempos.

de

NSABLE
(Y AREAS CO
RESPONS

Tribunal
Sancionador
Direccion Juridica
Direccion de
Centro de Solucién
de Controversias

ACTIVIDAD(ES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO

numerica)

MEDIO DE
VERIFICACION

5RAMACION

JHﬁJ

1.1.4.1.6 Presidente(a) del Mejoras Registros fisicos

Implementar las mejoras | Tribunal implementadas y digitales

que se identifiquen en la | Sancionador

evaluacion de los tiempos | Coordinador(a) 20% 20% 20% 20% 20% 100%

del procedimiento | juridico(a)

ordinario y simplificado Secretario(a)

1.1.4.1.7 Presidente(a) del Criterios del Listas de

Realizar dos talleres al afio | Tribunal Tribunal asistencia

de difusion de los | Sancionador Sancionador 1 2

criterios del  Tribunal | Primervocal TSDCy difundidos

Sancionador al CSC, DJUR Coordinador(a)

DVM, DDD juridico(a)

1.14.1.8 Presidente(a) del 6 Reuniones Ayuda de

Andlisis y discusion de | Tribunal realizadas al afio memoria y lista

criterios con el equipo del | Sancionador de asistencia

TSDC, seis veces al afio, | Coordinador(a) 1 1 1 6

para la tramitacion de | juridico(a)

expedientes de casos

sancionatorios

11419 Director(a) del 3 Documento

Sistematizar criterios de | Centro de Solucién Sistematizaciones 1 3

casos individuales de Controversias realizadas

1.1.4.1.10 Director(a) Sistema 4 Documentos

Alimentar la plataforma | Juridico(a) funcionando con (listas de

de sistematizacion de criterios asistencia,

criterios colectivos actualizados informes, 1 4 4
ayudas
memorias, etc.)

114111 Director(a) Sistema Documentos

Alimentar la plataforma | Juridico(a) funcionando con (listas de

de sistematizacion de criterios asistencia,

criterios difusos actualizados informes, 1 1 4
ayudas
memorias, etc.)




1.14.1

Reducir
desperdicios de
tiempos.

1.1.5 Calidad en
las denuncias de
intereses

colectivos y/o
difusos de las
personas

consumidoras

Tribunal
Sancionador
Direccién Juridica
Direccién de
Centro de Solucién

de Controversias

FORMULA DE MEDICION: (Resoluciones de admisibilidad [totales o parciales] de denuncias colectivas [Interés difuso y colectivo] / Resoluciones iniciales de denuncias colectivas [interés difuso y colectivo]) * 100

1.1.4.1.12

Documentar el
procedimiento,
incluyendo oportunidades
de mejoras en el
procedimiento de
atencion de demandas
contencioso
administrativas, con base
en resultados de revisién
del procedimiento

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion Juridica

UNIDAD DE MEDIDA:

; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 9
LIMITE DE CONTROL 2016: 90.5
LIMITE DE CONTROL 2019: 94

Presidente(a) del
Tribunal
Sancionador

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

(con meta

numerica)
Procedimiento
documentado y
oportunidad de
mejora incluidas

MEDIO DF
RIFICACIO

Documentos

1.1:5:3 Direccién Juridica 1.1.5:1.1 Director(a) del Casos remitidos Informes
Analizar y | Direccién del Remitir los casos de | Centro de Solucién
tramitar posibles | Centro de Soluciéon | interés colectivo a la | de Controversias
casos colectivos y | de Controversias Direccién Juridica Director(a) de ¥ 1 y { 5 1 12
/ o difusos e | Direccién de Descentralizacion
informar su | Descentralizacion
pertinencia.
1.1.5:3.2 Director(a) 100% de Documento de
Elaborar en  tiempo | Juridico(a) denuncias denuncia
denuncias de interés remitidas en
colectivo a ser remitidas al tiempo. 50% 50% 100%
Tribunal Sancionador
11533 Director(a) 2 Informes Documentos
Socializar criterios | Juridico(a) elaborados y
provenientes del TSDC en socializados
el comité de revisién de 1 1 2
casos  colectivos y/o
difusos
27




b I bl 47
Informar  sobre
avance de

estimaciones o
desestimaciones

(que incluya:
mecanismo  de
control que
informe en

tiempo a la
Presidencia que
ocurre con los
casos colectivos).

1.1.6 Percepcion
de los usuarios
sobre la calidad y
calidez en la
atencion
brindada en los
Centros de
Solucion de
Controversias
1.1.6.1
Implementar
sistema de
medicién, analisis
y divulgacion
interna de las
encuestas de
satisfaccion y
promotor neto de
las personas
usuarias de los
Centros de
Solucién de
Controversias de
laDC.

Direccién Juridica

11521

Elaborar informe sobre
avance de estimaciones o
desestimaciones (que
incluya: mecanismo de
control que informe en
tiempo a la Presidencia
que ocurre con los casos
colectivos)

CARGO

RESPONSABLE

Director(a)
Juridico(a)

FORMULA DE MEDICION: Nota obtenida en encuesta de satisfaccion

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Centro de Solucion de Controversias

UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Trimestral;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 8.98 ;

LIMITE DE CONTROL 2016: 9.00 ; META 2016: 9.05 ;
LIMITE DE CONTROL 2019: 9.20 ; META 2019: 9.25

Unidad de
Planificacion y
Calidad

Direccién del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccién de
Descentralizacién

1.1.6.1.1

Redisefiar e implementar
encuestas telefénicas
para medir la percepcién
sobre la calidad y calidez,
de los wusuarios que
ingresan sus reclamos en
los CSC (1)

Jefe(a) de
Planificacion y
Calidad/Técnico(a)
de Gestion de la
Calidad

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

n meta

numer
Informes sobre
avance de
estimaciones o
desestimaciones
remitidas a
presidencia. Salvo
casos de interés,
que se notificara
inmediatamente.

1 Herramienta
redisefias y 4
mediciones
realizadas

4 informes
sobre avance
de

estimaciones o
desestimacione
s 0 en su
defecto
informe
justificativo de
no haberse
emitido por el
TSDC
resoluciones en
casos colectivos

Herramienta y
fichas técnicas

DIC

TOTAL

i

28




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR 7~/
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018 Defensoria

PERSPECTIVA / thes METAS OPERAT
S TETins AREA e -
2 RESPONSABLE BESURIAN
ESTRATEGICO / At / ( ESPE \
A AS CO ACTI
KPI(S) / »:lw\(m«\w e b RESPONSABLE (con meta IFICACIO FEB MAR | ABR VIAY AG( SEP o) DI TOTAL
RESPONSABLES)

INICIATIVA(S) numerica)
1.1.6.1 Unidad de 1162 Jefe(a) de 2 Mediciones Fichas técnicas
Implementar Planificacién y Realizar medicion de | Planificaciony realizadas
sistema de Calidad Promotor Neto de la | Calidad/Técnico(a) 1 1 2
medicidn, anélisis Direccion del Institucion de Gestion de la
y divulgacién Centro de Solucién Calidad
interna de las de Controversias 1.1.6.1.3 Director(a) del Planes de mejora Informes
encuestas de Direccion de Disefiar, socializar e | Centro de Solucién implementados
satisfacciony Descentralizacion implementar planes de de Controversias
promotor neto de mejoras a partir de los Director(a) de
las personas resultados de las Descentralizacion 1 1 1 1 4
usuarias de los encuestas de satisfaccion
Centros de y promotor neto
Solucién de
Controversias de
la DC.
1.1.6.2 Direccion del 231.6/21 Director(a) del Fases 1y 2 CRM 12 Informes
Implementar Centro de Solucién | Implementar Fases 1y 2 | Centro de Solucién implementado
acciones para dz_a Coqtroversias de ‘ fzstrategia de d.e Controversias 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
aumentar la | Direccién de fidelizacion de personas | Director(a) de
percepcién de | Descentralizacién usuarias (CRM), en las | Descentralizacion
calidad y calidez oficinas regionales
por parte de las 1.1.6.2.2 Director(a) del Fases 1y 2 CRM Informes
personas usuarias Dar seguimiento a Fases 1 | Centro de Solucién funcionando
(Incluye: CRM, y 2 de estrategia de | de Controversias 1 it 1 1 4
atencién a fidelizacion de personas | Director(a) de
personas con alto usuarias (CRM) Descentralizacion
potencial de 1.1.6.2.3 Director(a) del Mecanismo de Informes
conflicto). Dar  seguimiento a | Centro de Solucién encuesta
encuesta presencial de Controversias presencial
individualizada y disefiar, | Director(a) de individualizada 1 i | h | 1 4
socializar e implementar | Descentralizacién funcionando
las mejoras a partir de los
resultados, si aplica
1.1.6.2.4 Director(a) del Mecanismos Listas de
Socializar mecanismo de | Centro de Solucién socializados asistencia
encuesta presencial | de Controversias 1 1
individualizada a oficinas | Director(a) de
regionalesy Fases 1y 2de | Descentralizacion
fidelizacion
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\CTIVIDAD(ES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERA
RESULTADO
ESPE

(con meta

OGRAMACION

)
| 2

TOTAL

numérica)

1.1.7 Percepcion
de los usuarios
sobre la calidad y

calidez en la
atencion
brindada en el
910

1171
Implementar
sistema de
medicién, andlisis
y divulgacion
interna de las
encuestas de
percepcion de las
personas usuarias
de 910

1.1.6.2 Direccién del 1.1.6.2.5 Director(a) del 3 Jornadas Listas de

Implementar Centro de Solucién | Desarrollar jornadas de | Centro de Solucién realizadas asistencia

acciones para | de Controversias divulgacion  sobre el | de Controversias

aumentar la | Direccion de proceso de atencién de | Director(a) de

percepcion  de | Descentralizacién controversias de consumo | Descentralizacién

calidad y calidez para unidades distintas de

por parte de las la DCSC y DDD (dirigido al

personas usuarias menos a DCC, DVM, 1 1 1 3
(Incluye:  CRM, UACM, DJUR)

atencion a

personas con alto

potencial de

conflicto).

1.1.6.3 Unidad de 1.1.6.3.3 Jefe(a) de 4 Videos Informes

Implementar Comunicaciones Producir y difundir videos | Comunicaciones difundidos

estrategia para Direccién del informativos con lenguaje | Direccién del Centro

atencién inclusiva | Centro de Solucién | de sefias para personas | de Solucién de 4 4
y especializada de Controversias con discapacidad auditiva | Controversias

para personas Direccién de en materia de derecho de | Direccién de

con discapacidad Descentralizacion consumo Descentralizacion

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

UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 8.25 ;

LIMITE DE CONTROL 2016: 8.50 ; META 2016: 8.55 ;

LIMITE DE CONTROL 2019: 9.00 ; META 2019: 9.25

Unidad de
Planificacion y
Calidad

Direccion de
Descentralizacion

L1714
Redisefiar e implementar
encuestas telefénicas

para medir la percepcién
sobre la calidad y calidez,
de los usuarios del 910 (1)

rimestral;

Jefe(a) de
Planificacion y
Calidad/Técnico(a)
de Gestion de la
Calidad

1 Herramienta
redisefiaday 3
mediciones
realizadas

Herramienta vy
fichas técnicas




PERSPECTIVA
BJETIVO
ESTRATEGICO
KPI(S)
INICIATIV

11.7.2
Implementar
acciones para
aumentar la

percepcion de
calidad y calidez
por parte de las
personas usuarias
(Incluye:  CRM,
atencién
especializada
para personas
con alto potencial
de conflicto).
1.1.8 Percepcion
de los usuarios
sobre la calidad y
calidez en la

Direccién de
Descentralizacion
Unidad de
Comunicaciones

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

1.1.7:2:2 Director(a) de Planes de mejora Informes
Disefiar,  socializar e | Descentralizacion implementados

implementar planes de

mejoras a partir de los

resultados de las

encuestas de satisfaccion

en 910

11.7.21 Jefe(a) de 3 Productos Materiales
Promocionar la calidad y | Comunicaciones comunicacionales elaborados
la calidez de los servicios publicados

del 910

FORMULA DE MEDICION: Nota obtenida en encuesta de satisfaccion
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion Juridica
alificacion; PERIODICIDAD: Trimestral;

UNIDAD DE MEDIDA

DIRECCIONALIDAD

: LINEA BAS

atencion LIMITE DE CONTROL 2016: 6.8 ; META 201
brindada en LIMITE DE CONTROL 2019: 7.5 ; META 2019: 8
Direccion
Juridica.
1181 Unidad de 1.18.1.1 Jefe(a) de 1 Herramienta Herramienta vy
Implementar Planificacién y Redisefiar e implementar | Planificaciény redisefiaday 3 fichas técnicas
sistema de Calidad encuestas telefénicas | Calidad/Técnico(a) mediciones
medicién, andlisis | Direccién Juridica para medir la percepciéon | de Gestion de la realizadas 1
y divulgacién sobre la calidad y calidez, | Calidad
interna de las del servicio de
encuestas de representacion judicial (1)
percepcion del 1.1.8.1.2 Director(a) Planes de mejora 3 Informes
servicio de Disefiar, socializar e | Juridico(a) implementados elaborados a
representacion implementar planes de partir de los
judicial de la DC mejoras a partir de los resultados de
resultados de las las  encuestas
encuestas de satisfaccion de satisfaccion 1
en representacion judicial en
representacion
judicial
realizadas por
la UPYC
\h DEL CJ

Presidenta d

[S) o Awa & {5

%
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

INICIATIVA(S)

Implementar el
fortalecimiento
de capacidades
de atencion a las
personas usuarias
del servicio de
representacion
judicial

1.1.9 Percepcion
de los usuarios
sobre la calidad y

Direccién Juridica
Tribunal
Sancionador
Direccién del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccién de
Descentralizacién
Unidad de
Comunicaciones

1.1.8.2.1
Divulgar resultados con el
personal y sistematizar la
experiencia

CA

RESPONSA

Director(a)
Juridico(a)
Presidente(a) del
Tribunal
Sancionador
Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
Director(a) de
Descentralizacion
Jefe(a) de
Comunicaciones

FORMULA DE MEDICION: Nota obtenida en encuesta de satisfaccion
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo
UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Trimestral;

numerica)
3 Jornadas de
socializacion de
resultados

MEDIO C
VERIFICA(

Listas
asistencia,
correos
electrénicos

calidez en la DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: No dato ;
atencion LIMITE DE CONTROL 2016: 6.00 ; META 2016: 7.00 ;
brindada en la LIMITE DE CONTROL 2019: 7.50; META 2019: 8.00
Direccion de
Ciudadania y
Consumo.
1.1.9.1 Unidad de L1941 Jefe(a) de 1 Herramienta Herramienta y
Implementar Planificacién y Redisefiar e implementar | Planificaciony disefiaday 3 fichas técnicas
sistema de Calidad encuestas para medir la | Calidad/Técnico(a) mediciones
medicion, andlisis | Direccién de percepcion  sobre la | de Gestion de la realizadas
y divulgacion Ciudadania y calidad y calidez, del | Calidad
interna de las Consumo servicio brindado para la
encuestas de participacién ciudadana y
percepcién de educacion (1)
servicios 1.1.9.1.2 Director(a) de 2 Planes de Documento de
brindados para la Realizar andlisis de los | Ciudadaniay mejora plan de mejora
participacion resultados de la encuesta | Consumo elaborados
ciudadanay de percepciéon y
educacion. elaboracion de plan de

mejora de los servicios

brindados para educacién

a nivel nacional

\A DEg o

("-Je%q,\- C iy & 2

, \
- 0L¢EJ€LL<,M
Licda. Yanci Urbina
Presidenta de la Deffensoria
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1.1.91
Implementar
sistema de
medicién, analisis
y divulgacion
interna de las
encuestas de
percepcion de
servicios
brindados para la
participacion
ciudadanay
educacion.

1.1.10 Percepcion
de los usuarios
sobre la calidad y
calidez en la
atencion
brindada en
Tribunal
Sancionador.
1.1.10.1
Implementar
sistema de
medicién, analisis
y mejora de la
calidad y calidez
de los servicios
brindados por el
Tribunal
Sancionador

Unidad de
Planificacién y
Calidad
Direccién de
Ciudadania y
Consumo

1.1.9:.1.3
Disefiar e implementar los
planes de mejoras

Director(a) de
Ciudadaniay
Consumo

FORMULA DE MEDICION: Nota obtenida en encuesta de satisfaccion
UNIDAD RESPONSABLE: Tribunal Sancionador
UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Trimestral;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 6.43 ;

LIMITE DE CONTROL 2016: 6.50 ; META 2016: 7.00 ;
LIMITE DE CONTROL 2019: 7.50 ; META 2019: 8.00

Unidad de
Planificacién y
Calidad
Tribunal
Sancionador

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

(con meta
numerica)
2 Encuestas y
planes de mejora
socializados

MEDIO DE

VERIFICACION

Listas de
asistencia a las
jornadas de
socializacion e
informe de las
mejoras

implementadas

1.1.10.1.1 Jefe(a) de 1 Herramienta Herramienta vy

Redisefiar e implementar | Planificaciény redisefiada y 3 fichas técnicas

encuestas telefénicas | Calidad/Técnico(a) mediciones

para medir la percepcién | de Gestién de la realizadas 1
sobre la calidad y calidez, | Calidad

del servicio brindado a los

usuarios del Tribunal

Sancionador (1)

1.1.10.1.2 Presidente(a) del 3 Comunicados Ayudas

Comunicar al equipo de | Tribunal del 100% de memorias  de

trabajo del  Tribunal | Sancionador resultados, al jornadas de

Sancionador, los | Secretario(a) personal del trabajo

resultados sobre Tribunal 1

mediciones periddicas de
la satisfaccion de los
usuarios del Tribunal
Sancionador

Sancionador

{
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INICIA
11101
Implementar
sistema de
medicién, analisis
y mejora de la
calidad y calidez
de los servicios
brindados por el
Tribunal
Sancionador

1.1.11 Efectividad
en la tramitacion
de Denuncias

cerradas en
medios alternos

con monto
recuperado
11411
Implementar
estrategia de
especializacion
en la atencién de
controversias de
consumo
(Incluye:
identificacion de
précticas
empresariales,
identificacion,
estudioy
desarrollo de
temas relevantes
para la atencién
de controversias
de consumo)

Y AREAS CO
RESPONSABLES)

Unidad de
Planificacion y
Calidad
Tribunal
Sancionador

\CTIVIDAD(ES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numerica)

ACION

1.1:10:1.3 Presidente(a) del 100% de acciones Reporte de

Implementar mejoras de | Tribunal correctivas/preve acciones

atencién en base a las | Sancionador ntivas correctivas/pre 2 2% 20K 20% A L
mediciones periddicas Secretario(a) implementadas ventivas

1.1.10.1.4 Presidente(a) del Protocolo de Informe

Implementar y evaluar la | Tribunal atencion semanal de

ejecucion del protocolo | Sancionador implementado y atenciones y 1

de atencién presencial y | Secretario(a) evaluado documento de 3 4 4 4 3 45
telefénica evaluacién

FORMULA DE MEDICION: (Denuncias individuales cerradas con acuerdos en avenimiento o conciliacion con monto recuperado / Denuncias individuales cerradas con acuerdos en avenimiento o conciliacion, cuyo monto reclamado haya
sido igual o mayor a US$0.01) * 100

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Centro de Solucion de Controversias

UNIDAD DE MEDIDA: % ; PERIODICIDAD: Mensual ;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 78% ;

LIMITE DE CONTROL 2016: 79% ; META 2016: 80% ;

LIMITE DE CONTROL 2019: 80% ; META 2019: 81%

Direccién del
Centro de Solucién
de Controversias
de Consumo
Direccion de
Descentralizacion

111111 Director(a) del Précticas Informes

Identificar préacticas | Centro de Solucidon identificadas

empresarnale; que d(:: Controversias 1 1 1 1 1 12
afecten los intereses de | Director(a) de

las personas | Descentralizacion

consumidoras

1.1.11:1.2 Director(a) del Planes de Informes

Disefiar e implementar | Centro de Solucién intervencion

planes de intervencién | de Controversias ejecutados

sobre A précticas Dlrector(a)Ade- 1 1 1 1 1 12
empresariales Descentralizacion

identificadas que afectan

intereses de las personas

consumidoras

1112113 Director(a) del 4 Jornadas Listas de

Desarrollar  actividades | Centro de Solucién realizadas asistencia

lidicas para fortalecer | de Controversias

temas vinculados al | Director(a) de 1 4
proceso de atencion de | Descentralizacion

controversias de consumo




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PERSPECTIVA s, METAS OPERATIVAS
OBJETIVO o \;;;RF:&H ; RESULTADO
ESTRATEGICO / ; A Y A CARGO ESPERADO
KPI( H:LM }H;‘:MW RESPONSABLE (con meta ' TOTAL
INICIATIVA(S) - numerica)
11111 Direccién del 1.1.11.1.4 Director(a) del 2 Foros realizados Listas de
Implementar Centro de Solucién Desarrollar foros internos | Centro de Solucién asistencia,
estrategia de | de Controversias sobre criterios aplicables | de Controversias documento de
especializacionen | de Consumo al proceso de atencion de | Director(a) de resumen
la atencién de | Direccion de controversias de consumo Descentralizacion (Presentacion)
controversias de | Descentralizacién
consumo
(Incluye:
identificacion de
practicas 4 1 1 2
empresariales,
identificacién,
estudio y
desarrollo de
temas relevantes
para la atencién
de controversias
de consumo)
1.1.11.2 Direccion del 111121 Director(a) del Plan Informes
Implementar Centro de Solucién | Disefiar e implementar un | Centro de Solucién implementado
estrategia de de Controversias plan de pasantias entre | de Controversias 1 1 1 3
estandarizacion Direccion de oficinas que ejecutan el | Director(a)de
en las oficinas de Descentralizacién proceso de atencién de | Descentralizacién
los CSC (Incluye: Direccion de controversias de consumo
programas de Vigilancia de 1.1:11.2.2 Director(a) del Casos complejos Ayudas
mentoria, Mercado Implementar Centro de Solucién estudiados memorias
programa de trimestralmente estudios | de Controversias
lineamiento) de casos complejos | Director(a)de 1 1 1 1 4
tramitados en medios | Descentralizacion
alternos de solucién de
controversias
1.1.11.2.3 Director(a) de 95% de Actas de
Realizar las | Vigilancia de constataciones de constatacion de
consta?aaones de hecho Me.rcado/Jefe(a) de hecho realizadas hecho 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95% 95%
requeridas por las | Unidad de de las
diferentes unidades o | Inspeccién programadas en
direcciones. el mes
i Y i é\
= 0U &}4 W -

Licda. Yanci Urbi

Presidenta de |
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KPI(S)
INICIATIVA(S)
1.1.11.2
Implementar
estrategia de
estandarizacién
en las oficinas de
los CSC (Incluye:
programas de
mentoria,
programa de
lineamiento)

1.1.12 tficacia
sancionatoria

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

ACTIVIDAD(ES)

1.1.11.24

Dar seguimiento a
programa de
lineamientos del Centro
de Solucién de

Controversias

RESPONSABLE

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
Director(a) de
Descentralizacién

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO

ADO

(con meta

numerica)

1 Programa de
lineamientos
funcionando

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

UNIDAD DE MEDIDA:

DIRECCIONALIDAD:

LIMITE DE CONTROL 2016: 63% ; META 2016: 65% ;
LIMITE DE CONTROL 2019: 68% ; META 2019: 70%

% ; PERIODICIDAD: Anual ;

: LINEA BASE: 61%

MEDIO DE

Informes

12

1.1.22.1 Tribunal 111211 Presidente(a) del Reporte de Reporte del
Implementar Sancionador Medir casos sancionados Tribunal resultados indicador y
sistema de Sancionador trimestral ayuda memoria 3
medicién, analisis Coordinador(a) analizado
y mejora de la juridico(a)
efectividad. Secretario(a)
1.1.12.1.2 Presidente(a) del 100% Resultados Ayudas
Exponer resultados | Tribunal comunicados al memorias  de
estratégicos (Seguimiento | Sancionador personal del jornadas de
publico entre el personal | Coordinador(a) Tribunal trabajo 3
del TSDC a resultados de | juridico(a) Sancionador
corto y mediano plazo, | Secretario(a)
individuales y de equipo)
1.1.12.1.3 Presidente(a) del 100% de acciones Reporte de
Aplicar  medidas  de | Tribunal correctivas/preve acciones
mejora de la efectividad | Sancionador ntivas correctivas/pre
con base en el andlisis de PreS|d-ente TSDC implementadas ventivas 33% 34% 33% 100%
resultados Coordinador(a)
juridico(a)
Secretario(a)
OP\\A DE(
/V\f’ + sAVADOR C'O
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR /J
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PERSPECTI
OBJETIV

EST EGICO /
PIS) /

INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

SULTADO
ESPER ?
(con meta

numerica)

MEDIO DE
ICACION

11122 Direccién del 1.1.12.2.1 Director(a) del Casos analizados Informes

Evaluar que las | Centro de Solucién Analizar la tramitacién de | Centro de Solucién

denuncias por | de Controversias casos presentados ante el de Controversias

casos individuales | Direccién de Tribunal Sancionador por | Director(a)de 12
y de oficio sean | Descentralizacion el CSC Descentralizacion

presentadas de

conformidad con

el Procedimiento

11123 Direccion Juridica 1:1:12.3.1 Director(a) Seguimiento 4 informes

Dar seguimientoa | Direccion del Dar seguimiento | Juridico(a) periddico de las

las denuncias por | Centro de Solucién constante a las denuncias Director(a) del denuncias

casos individuales | de Controversias por casos individuales y | Centro de Solucién presentadas al

y de oficio de oficio presentadas al | de Controversias Tribunal 4
presentadas al Tribunal Sancionador Sancionador

Tribunal

Sancionador

1.1.124 Direccién Juridica 1.1.124.1 Director(a) Requerimientos 4informes enel

Atender Direccidn del Atender oportunamente | Juridico(a) atendidos afio

oportunamente Centro de Solucién los requerimientos y | Director(a) del oportunamente

los de Controversias prevenciones que haga el | Centro de Solucién

requerimientos y Tribunal Sancionador de Controversias 4
prevenciones que

haga el Tribunal

Sancionador

11125 Unidad de 1:1:12.5:1 Jefe(a) de Solicitudes Informe

Celebrar Cooperacion y Atender requerimientos | Cooperaciény atendidas ejecutivo  de

convenios para la Relaciones de revisién de propuestas | Relaciones retroalimentaci 4
efectividad Institucionales de convenios Institucionales 6n presentado

sancionatoria con a Presidencia

la Fiscalia General 1.1.12.5.2 Jefe(a) de 3 Reuniones u Informe

de la Republica Realizar sesiones y otras | Cooperaciény otras acciones de ejecutivo de

(FGR), Centro acciones de seguimiento | Relaciones retroalimentacion retroalimentaci

Nacional de con cada drea | Institucionales realizadas. 6n presentado 3
Registros (CNR) y organizativa con relacién a Presidencia

Ministerio de a lo establecido en los

Hacienda (MH) convenios

37




| N DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR /"/
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPEF 2

(conm

numerica)

1.1.12.6 Direccién Juridica 1.1.12.6.1 Director(a) Acciones Documentos

Identificar Proponer a la Presidencia | Juridico(a) ejemplarizantes (informes:

violaciones a la medidas cautelares o ejecutadas denuncias,

normativa de inicio de proceso escritos

consumo y activar sancionatorio sobre solicitando

procedimientos practicas empresariales medidas

sancionatorios que afectan los intereses cautelar,

que den lugar a de las personas escritos

sanciones consumidoras (casos solicitando

ejemplarizantes y ejemplarizantes) emisién de 1 1

que permitan alertas,

sentar informes de no

precedentes en existencia de

materia de medidas

consumo cautelares o
casos que
incoar ante el
Tribunal
Sancionador,
etc.)

1.5.12.7 Tribunal 1.1.12.7.1 Presidente(a) del Sistema de Registros en el

Establecer y dar a | Sancionador Gestionar el | Tribunal registroy Sistema

conocer criterios | Direccidn Juridica funcionamiento de wun | Sancionador publicacién

aplicados smerna _'de registro y Co<?rf1|nador(a) ahmgntadqyen 0% 0% 0% 8% 8% 12% 12% 12% 12% 129% 12% 129% 100%

conforme a publicacién de | Juridico(a) funcionamiento

Derecho resoluciones finales del

Tribunal Sancionador

1.1.13 Efectividad
en los servicios

FORMULA DE MEDICION: (No. De llamadas contestadas en el periodo (t) / Total de llamadas entrantes en el periodo (t) x100
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion

de atencion UNIDAD DE MEDIDA: % ; PERIODICIDAD: Mensual ;
telefonica DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 9
LIMITE DE CONTROL 2016: 98.25Y% ETA 2016:98.
LIMITE DE CONTROL 2019: 98.5% ; META 2019: 99.5%
1.143.1 Direccién de 1.1.131.1 Director(a) de 12 monitoreos 12 Informes
Tramitar Descentralizacion Monitorear llamadas | Descentralizacion realizados
oportunam‘ente Direccién del ' entrantes para 910 1 1 1 1 1 1 " 1 1 1 1 1 12
controversias de Centro de Solucién
consumo de de Controversias

forma telefénica

e
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR /J
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018 Defensoria

RESULTADO PROGRAMACION
ESPE (

(con meta

ACTIVIDAD(ES)

numerica)

1.1.131 Direccién de 131342 Director(a) de 11 Monitoreos 11 Informes

Tramitar Descentralizacién Monitorear Descentralizacion realizados

oportunamente Direccién del aleatoriamente las

controversias de Centro de Solucién llamadas con base a lista

consumo de de Controversias de chequeo en mddulo de 1 1 1 1 1 1 | 1 1 1 1 1
forma telefénica atencién telefénica para

asesorias, web, chat vy
avisos de infraccion

1.1.13:12.3 Director(a) de 12 monitoreos 12 Informes

Monitorear la cantidad de | Descentralizacién realizados

chat de Ventanillas y

atenciones web en la 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12

Gerencia de Atencién
Descentralizada

1.1.13.14 Director(a) de 1 Formulario de Formato de

Elaboracién de formulario | Descentralizacion evaluacién formulario de

de evaluacion para elaborado evaluacion 1 1
supervisar asesorias de

sectores priorizados

1 5 i Director(a) de 21 Evaluaciones Formulario de

Evaluar las asesorias de | Descentralizacién realizadas evaluacion

sectores priorizados en realizadas 7 7 7 21
llamadas/chat de 910 a

los técnicos legales de la

GAT

1191316 Director(a) de 12 mediciones Informes

Realizar medicion del | Descentralizacion realizadas

tiempo de espera de 1 1 1 ! 1 1 1 1 1 1 8 1 12
llamada entrante (l)

1.1.13.1.7 Director(a) de 12 monitoreos Listas de

Socializar los resultados | Descentralizacion socializados asistencia

de los monitoreos del 910 /ayudas 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12

memorias/Corr
eo electrdnico

A
N
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR ,o /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERATIVAS
RESULTADO
ESPERADO

ACTIVIDAD(ES)
(con meta

numerica)

11131 Direccién de 1.1.13.1.8 Director(a) del Informe sobre la Un informe

Tramitar Descentralizacion Dar seguimiento y evaluar | Centro de Solucién atencién de mensual
oportunamente Direccion del mecanismo para que 910 | de Controversias controversias de
controversias de | Centrode Soll{cuon brinde .atenCIon a Dlrector(a).de. consumo del 910 1 1 1 1 1 1 1 1 q q 1 1 45
consumo de | de Controversias controversias de consumo | Descentralizacion
forma telefénica a través de los medios
alternos de soluciéon de
conflictos
1.1.13.19 Director(a) de Reporte Formulario de
Gestionar la generacion | Descentralizacion implementado requerimiento
de reporte de las 1 1
atenciones a
consumidores del TSDC

1.2. Fortalecer y potenciar la aplicacion del marco normativo para la proteccion de los derechos de las personas consumidoras.
1.2.1 Propuestas FORMULA DE MEDICION: Propuestas integrales de mejora para la aplicacion del marco normativo para problematicas identificadas en sectores priorizados
de ampliacion del UNIDAD RESPONSABLE: Direccion Juridica

marco normativo UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad ; PERIODICIDAD: Anual ;

parala DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 3 ;
proteccion al LIMITE DE CONTROL 2016: 2 ; META 2016: 3 ;
Consumidor LIMITE DE CONTROL 2019: 2 ; META 2019: 3
1281 Direccién Juridica 2111 Director(a) Propuestas de 3 Documentos
Analizar y Direccion del Analizar 'y  proponer | Juridico(a) modificacion y con propuesta
proponer Centro de Solucién | modificaciones y ampliacién para
modificaciones y de Controversias ampliaciones a los marcos realizadas ampliacion de
ampliaciones a Direccién de normativos (en sectores marco
los marcos Vigilancia de priorizados normativo
normativos Mercado principalmente: presentado en
(Telecomunicacio Direccion de Telecomunicaciones: Presidencia de
nes Descentralizacién Norma Técnica de laDC
Servicios Direccién de Calidad. Servicios
Financieros Ciudadaniay Financieros: Reformas Ley 1 1 1 3
Ley de Creacion Consumo de Tarjetas de Crédito,
SIGET reformas en Ley de Firma
Soberaniay Electrdnica; reformas
seguridad sobre comercio
alimentaria electrénico, Reformas Ley
Ley General de para Facilitar la Inclusién
agua Financiera, reformas
Norma de relacionadas con el art. 42
Garantia letra e LPC, etc. ) para la

OQ\A DEy
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETI
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S

Comisién
Nacional de
Plaguicidas
CONAPLAG)
Reglamentos
técnicos; u otros).

AREA
RESPONSABLE
(Y ARE

RESPON

efectiva proteccion de los
derechos de las personas
consumidoras

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPE
(con meta

numerica)

MEDIO DE
VERIFICACION

5213 Direccién Juridica 12142 Director(a) del Propuestas de Documentos de
Analizary Direccién del Proponer modificaciones | Centro de Solucién modificaciones propuestas
proponer Centro de Solucién | a los marcos normativos | de Controversias presentadas presentadas
modificaciones y de Controversias priorizados Director(a) de
ampliaciones a Direccién de Vigilancia de
los marcos Vigilancia de Mercado
normativos Mercado Director(a) de
(Telecomunicacio Direccién de Descentralizacion
nes Descentralizacién Director(a) de
Servicios Direccion de Ciudadaniay
Financieros Ciudadaniay Consumo
Ley de Creacién Consumo
SIGET
Soberaniay
seguridad
alimentaria
Ley General de
agua
Norma de
Garantia
Comision
Nacional de
Plaguicidas
CONAPLAG)

Reglamentos
técnicos; u otros)
< 7 n\e]tc(;( (2 "

Licda. Yanci Urbin

Presidenta de [a Defens
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR ,o /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018 Defensoria

PERSPECTIVA / 3 METAS OPERATIVAS
OBJETIVO : RESULTADO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / ; a: £y CARGO ESPERADO MEDIO DE
pI(S) / ACTIVIDAD(ES) P 5 S as ok 2 =
KPI(S) ] RESPONSABLES) RESPONSABLE (con meta VERIFICACION MAY JUN JUL OCT NOV
INICIATIVA(S) numerica)

12.1.2 Direccién del 1.2;1.2.1 Director(a) del 9 Propuestas de Documento
Divulgar marcos Centro de Solucién | Elaborary remitir a Centro de Solucién divulgacién

normativos para de Controversias unidades relacionadas, de Controversias remitidas

la proteccién de propuestas de

derechos e divulgacion sobre marcos

intereses de las normativos para la

personas proteccion de derechos e

consumidoras intereses de las personas

consumidoras, dichos
marcos normativos son:
1. Ley de
Telecomunicaciones

2. Ley Especial de
Lotificaciones

3. Ley General de
Electricidad

4. Ley del Sistema de
Tarjetas de Crédito

5. Ley de Sociedades de
Seguros

6. Ley de Bancos

7. Ley Contra la Usura
8. Ley de Regulacién de
los Servicios de
Informacién sobre el
Historial de Créditos de
las Personas

9. Ley de Proteccién al

Consumidor
&
&'¢
et
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1.2.2 Porcentaje
de cumplimiento
de la Ley de
Proteccion al
Consumidor y
otras normativas

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

MEDIO DE
RIFICACION

FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de inspecciones que cumplen la normativa dpll(al)le para la proteccion al consumidor / Cantidad de inspecciones realizadas) x100
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado

UNIDAD DE MEDIDA
DIRECCIONALIDAD: +
LIMITE DE CONTROL

Mensual;
; LINEA BASE: 66
2016: 64¢
LIMITE DE CONTROL 2019: 68% ;

META 2019: 70%

)JGRAMACION

vinculantes
1.2.2:1 Direccién de Director(a) de 1 Plan operativo Documento
Verificar que los Vigilancia de Elaborar y enviar el Plan | Vigilancia de de sectores presentado vy
proveedores Mercado Operativo Anual de los | Mercado/Jefe(a) de prioritarios para aprobado por
cumplan con las Direccién de temas prioritarios en el | Inspeccién realizar inspecciéon | Presidencia 1 1
disposiciones Descentralizacién drea de inspecciones
establecidas enla | Direccién de
LPCy con las Administracién
regulaciones 12212 Director(a) de 4760 Inspecciones Actas de
vinculantes con el Verificar el cumplimiento | Vigilancia de realizadas inspeccién
marco de de las disposiciones de la | Mercado/Jefe(a) de
proteccién al LPC y otras normativas | Inspeccién
consumidor en el aplicables a: librerias, | Director(a)de
pais. (auditorias, tiendas y cafetines | Descentralizacion
inspecciones, etc. escolares,
en sectores supermercados, 290 400 400 400 450 400 400 450 400 400 420 350 4760
priorizados) farmacias, restaurantes,
almacenes de venta de
muebles y
electrodomésticos,
tiendas de conveniencia,
tiendas mayoristas,
lotificaciones, entre otros
1.2:2.1.3 Director(a) de 171 Planes de Documento de
Verificar el cumplimiento | Vigilancia de inspeccién plan de
de reglamentos técnicosy | Mercado/Jefe(a) de inspeccién
Normas Salvadorefias | Seguridad y Calidad
Obligatorias de Inoculdad, 6 14 12 18 18 18 16 12 16 18 15 8 171
calidad, etiquetado vy
contenido neto en
alimentos; y en
etiquetado de eficiencia
energética
\WDEL ¢
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR ,o /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018 Defensoria

PE ln}“[{(”l‘ AREA -
R ADC(
L5 RESPON : h[rSUH ADO
ESTRATEG / g : CARGO ESPERADO
KPI(S) / : T IV DABIES) RESPONSABLE ( VERIFICACION

CPI( = ES NSAB G ote JERIFICACIC
T RESPONSABLES) R SA (con meta ACION
INICIATIVA(S) numeérica)

1221 Direccién de 1.2.2.1.4 Director(a) de 11 Informes con Correo de envio
Verificar que los Vigilancia de Elaborar y enviar los | Vigilancia de resultados de los de los informes
proveedores Mercado informes de resultados de | Mercado/Jefe(a) de planes de de resultados
cumplan con las Direccién de los proveedores que | Inspeccion inspeccién
disposiciones Descentralizacion cumplieron e ejecutados
establecidas en la Direccién de incumplieron las
LPCy con las Administracién disposiciones de la Ley de
regulaciones Proteccién al Consumidor
vinculantes con el y otra§ normAa'tlvas, ‘p?ra 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
marco de su divulgaciéon  (atiles
proteccion al escolares, medicamento,
consumidor en el sector financiero,
pais. (auditorias, telecomunicaciones,
inspecciones, etc. muebles y
en sectores electrodomésticos,
priorizados) alimentos y bebidas,
entre otros)
12215 Director(a) de 1 Documento con Documento
Elaborar plan de acciénen | Vigilancia de definicién y aprobado
el que se Identifican y | Mercado/Coordinad justificacion de
justifican los proveedores or(a) de Auditoria proveedores a ser
a ser auditados auditados i | 1
anualmente en los
servicios financieros
(créditos)
1.2.2.1.6 Director(a) de 8 Empresas Informe de
Determinar el | Vigilancia de auditadas auditoria
cumplimiento de las | Mercado/Coordinad
disposiciones de la Ley | or(a)de Auditoria 1 1 1 1 1 n 1 1 8
Contra la Usura en
proveedores que prestan
servicios financieros
1.2.2.1.7 Director(a) de 7 Expedientes de Memorandum
Enviar expedientes sobre | Vigilancia de las auditorias de envio a la
resultados de auditorias a | Mercado/Coordinad enviados Direccién 1 1 1 1 1 1 i} 7
Direccidn Juridica or(a) de Auditoria Juridica
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CTIVA /
ETIVO
TEGICO
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2:2:1
Verificar que los
proveedores
cumplan con las
disposiciones
establecidas en la
LPCy con las
regulaciones
vinculantes con el
marco de
proteccién al
consumidor en el
pais. (auditorias,
inspecciones, etc.
en sectores
priorizados)

AREA
RESPONSABLE
(Y AREAS CO

RESPONSABLES)

Direccién de
Vigilancia de
Mercado
Direccién de
Descentralizacién
Direccién de
Administracién

ACTIVIDAD(ES)

1.2.2.1.8

Identificar a proveedores
reportados por el Banco
Central de Reserva (BCR) a
la Defensoria, con
incumplimiento a la Ley
Contra la Usura (LCU) en
lo relacionado a la
informacion de sus
operaciones crediticias

CARGO

>PONSABLE

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/Coordinad
or(a) de Auditoria

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numerica)
2 Informes de
resultados

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento de
Informes

12219

Identificar a proveedores
que no reportan o no se
encuentran  registrados
dentro de la informacién
que reporta el BCR en el
célculo de Tasas Maximas
Legales -TML-

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/Coordinad
or(a) de Auditoria

2 Informes de
resultados

Documento de
Informes

1.2.2.1.10 Director(a) de 2 Informes de Documento de
Verificar el cumplimiento | Vigilancia de resultados Informes
de las disposiciones de la | Mercado/Coordinad
Ley Contra la Usura, Ley | or(a)de Auditoria
de Proteccién al
Consumidor y otra
normativa vinculante en
casos individuales, de
proveedores que prestan
servicios financieros, a
requerimiento
<
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGIC
KPI(

INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE
(Y AREAS

RESPONS

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULT/
ESPER ) MEDIO DE
(con meta VERIFICACION

numerica)

1,2.2.1 Direccién de 1.22.1.11 Director(a) de 2 Reuniones Memoria de
Verificar que los Vigilancia de Realizar reuniones con | Vigilancia de anuales reunion
proveedores Mercado representantes del Banco Mercado/Coordinad
cumplan con las Direccion de Central de Reserva para | or(a)de Auditoria
disposiciones Descentralizacion retroalimentar sobre los
establecidas en la Direccion de resultados de las
LPCy con las Administracién verificaciones de la Ley
regulaciones Contra la Usura y tomar
vinculantes con el acuerdos que mejoren el 1 2
marco de procedimiento  utilizado
proteccion al para la remisién de la
consumidor en el informacién que reportan
pais. (auditorias, las instituciones
inspecciones, etc. financieras no reguladas
en sectores
priorizados)
1.22.1.12 Director(a) de 14 Reportes Reportes
Monitoreo mensual de las | Vigilancia de mensuales de mensuales de
devoluciones de casos Mercado/Coordinad devoluciones devoluciones
colectivos resueltos or(a) de Auditoria elaborados en el 2 2 2 2 1 I 14
afio
1.2.2.1.13 Director(a) de 2 Informes de Informes de
Verificar devoluciones de | Vigilancia de verificacién sobre verificacién por
casos colectivos resueltos | Mercado/Coordinad los casos de cada caso de
con sentencia definitiva or(a) de Auditoria devolucién devolucién 1 5
remitidos a remitidos
Presidencia
1.2.2.1.14 Director(a) de Interfaz de Acta de
Desarrollar eimplementar | Administracién/ usuario recepcion
la interfaz de usuario para | Gerente(a) de implementada
el sistema de auditoria a | Sistemas 25% 25% 25% 25% 100%
proveedores Informaticos
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PERSPECTI\ R METAS OPERATIVAS
OBJETIVO . R RESL PR(

ESTRATEGICO
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

L2

Crear e
implementar
nuevas acciones
para ampliar la
verificacién  del
cumplimiento de
las normativas de
proteccion al
consumidor

RESPONSABLES)

Direccién de
Vigilancia de
Mercado
Direccién Juridica
Direccién de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

12221

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de

(con meta
numerica)
2 Planes de

MEDIO DE
VERIFICACION

2 Documentos

Identificar e implementar | Vigilancia de inspeccion en de planes de
nuevas acciones de | Mercado/lefe(a) de nuevos sectores inspeccion
inspeccion para verificar | Inspeccion

el cumplimiento de | Director(a)de

normativas de proteccién | Descentralizacion

al consumidor (empresas

de telecomunicaciones -

telefonia fija, servicio de

internet, servicios

paquetizados- y

cooperativas financieras)

12222 Director(a) de Informes de Documento
Enviar informes sobre | Vigilancia de resultados remitido a
resultados de las nuevas | Mercado/Jefe(a) de remitidos a Presidencia
acciones de ampliaciéon y | Inspeccién Presidencia

verificacién del

cumplimiento de

normativas de proteccion

al consumidor, a Ila

Direccidn Juridica

1.2.2.2.3 Director(a) 1 Denuncia por 2 Denuncias
Preparacion de denuncias | Juridico(a) proveedor

por posibles

incumplimientos
detectados, en sectores
priorizados

12224 Director(a) de 2 Evaluaciones Memoria de
Evaluar las nuevas | Vigilancia de realizadas evaluaciéon
acciones de ampliacién en | Mercado/Jefe(a) de
la verificacion del | Inspeccién
cumplimiento de
normativas de proteccion
al consumidor
>
) 3
o 5 4 ]
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1.2.3 Casos
identificados y
promovidos por
(]

observatorio por
publicidad ilicita,
engafiosa y falsa
(que atenta
contra la
dignidad, el
honor, la
intimidad y la
imagen propia),
con proceso
sancionatorio
implementado

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

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

LIMITE DE CONTROL 2019:44 ; META 2019: 48

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERATIVA

1231 Direccién de L2311 Director(a) de 2 Informes al afio Informe
Creare Vigilancia de Monitorear y evaluar el | Vigilancia de monitoreo y
implementar el Mercado funcionamiento del | Mercado/ Jefe(a) de evaluacion.
: — ; Bk 1 1 2
observatorio de Direccién de observatorio de | Inspeccién
publicidad ilicita, Descentralizacion Publicidad ilicita,
engafiosa y falsa Direccién Centro engafiosa o falsa
de Solucién de 1.23.1.2 Director(a) de 4 Acciones de Informe de
Controversias Implementar acciones de | Vigilancia de mejora mejoras
Direccién Juridica mejora en base a la | Mercado/ Jefe(a) de implementadas
evalyacnén' del | Inspeccién i 1 g i 4
funcionamiento del
observatorio de
Publicidad ilicita,
engafiosa o falsa
1.2.31.3 Director(a) de Documentar la Informe de
Sistematizar la | Vigilancia de labor realizada sistematizacion
experiencia del | Mercado/ Jefe(a) de sobre el
funcionamiento del | Inspeccion funcionamiento
observatorio de | Director(a) de del observatorio
Publicidad ilicita, | Descentralizacion 1 1
engafiosa o falsa Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
Director(a)
Juridico(a)

—F
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PERSPECTI\
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1231

Creare
implementar el
observatorio de
publicidad ilicita,
engafiosa y falsa

AREA
RESPONSAB

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

ACTIVIDAD(ES)

1.23.14

Elaborar y presentar el

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Vigilancia de

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

JPERATIVAS

MEDIO DE

(con meta VERIFICACION 3 MAR
numerica)
Plan de trabajo

presentado a

Documento de
plan de trabajo

’ROG

ACION

plan de trabajo del | Mercado/Jefe(a)de Presidencia presentado a 1 1
observatorio de Inspeccion Presidencia

Publicidad ilicita,

engafiosa o falsa

12315 Director(a) de Procedimiento Correo

Revisién del | Vigilancia de revisado electrénico de

procedimiento sobre Mercado/ Jefe(a) de remision del

funcionamiento de | Inspeccion documento a 1 1
observatorio de UPYC

publicidad ilicita,

engafiosa o falsa

S
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