vidad en nuestra actuaciéon

2.1.1 Procesos
de la
Defensoria
certificados en
Sistemas de
Gestion de
Calidad (SGC)
2133
Normalizar y
adecuar los
procesos
institucionales
certificables a
un Sistema de
Gestion de
Calidad

1¢

UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Planificacion y Calidad
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 1;
LIMITE DE CONTROL 2016: 1; META 2016: 1;
LIMITE DE CONTROL 2019:3 ; META 2019: 3

Tribunal Sancionador

U de Auditoria Interna
Unidad de Acceso a la
Informacién Publica y
Transparencia

Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Anélisis de
Consumo y Mercados
Unidad Financiera
Institucional

Unidad de Planificacion
y Calidad

Unidad de Cooperacion
y Relaciones
Institucionales
Direccién de Vigilancia
de Mercado

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

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

numerica)

FORMULA DE MEDICION: Numero de procesos certificados con el Sistema de Gestion de la Calidad

MEDIO DE
VERIFICACION

21111 Jefe(a) de 4 Documentos Correo
Normar y/o actualizar la Planificacién y relativos a electrénico y/o
documentacion de la Calidad procesos memorandum
Unidad de Planificaciéon y certificables, tramitados para
Calidad relativa a los normados y/o revision a
. o - 1 4
procesos certificables adecuados Direccién Juridica
seglin Norma General y/o Presidencia
para la elaboracion de
documentos normativos
del SGC
2:1:1.1.2 Director(a) del 4 Documentos Correo
Normar y/o actualizar la Centro de relativos a electrénico y/o
documentacién de la Solucién de procesos memorandum
Direccién de Centro de Controversias certificables, enviado a la UPYC
Solucién de Controversias normados y/o
de Consumo relativa a los adecuados 1 4
procesos certificables
seglin Norma General
para la elaboracién de
documentos normativos
del SGC
231.11.3 Director(a) de Documentos Memorandum
Normar y/o actualizar la Descentralizacion relativos a y/o correo
documentacion de la procesos electrénico
Direccion de certificables tramitados para 1 1
Descentralizacion relativa normados y/o revisién a UPYC
a los procesos actualizados
certificables segun Norma
General para la

\A DEL

NADOR
oM &y
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO AREA RESPONSABLE
ESTRATEGICO / REAS CC
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

elaboracién de

documentos normativos
del SGC

CARGO
RESPONS,

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADC
ESPERADO
(con meta
numerica)

METAS OPERATIVAS

VIACION

DIC

TOTAL

2:1:1.1 Tribunal Sancionador 2.1.1.1.4 Director(a) de 2 Documentos Correo
Normalizar y U de Auditoria Interna Normar y/o actualizar la Administracion relativos a los electrénico y/o
adecuar los Unidad de Acceso a la documentacion de la procesos memorandum
procesos Informacién Publicay Direccién de certificables tramitados para
institucionales Trgnsparencia Administracion rgl_ativa a norma!dos y/o revision a UPYC 1 2
cantificiblesa Umdad_de ; los procesos certificables actualizados
s Comunicaciones seglin Norma General
un Sistema de 4 hisk i
7 Unidad de Andlisis de para la elaboracién de
Gestion de 5
5 Consumo y Mercados documentos normativos
Calidad Unidad Financiera del SGC
Institucional 2,115 Presidente(a) del 100% de Memorandum y
Unidad de Planificacién | Normar y/o actualizar la Tribunal documentacié correos
y Calidad documentacion del Sancionador nrelativa a electrénicos
Unidad de Cooperacién | Tribunal Sancionador procesos tramitados para
y Relaciones relativa a los procesos certificables, revisién a UPYC
Institucionales certificables segin Norma normada y/o 33% 34% 33% 100%
Direccién de Vigilancia General para la adecuada
de Mercado elaboracién de
Direccién de documentos normativos
Ciudadania y Consumo del SGC
Direccién Juridica
Direccion de 2.1.1.1.6 Jefe(a) de 4 Documentos Correo
Administracién Revisar documentacion Planificacién y relativos a los electrénico y/o
Direccién del Centrode | relativa a los procesos Calidad/Técnico procesos memorandum
Solucién de certificables (a) de Gestion de certificables tramitados para 1 1 1 1 4
Controversias la Calidad revisados revision a
Direccién de Direccién Juridica
Descentralizacion y/o Presidencia
25117 Director(a) del Anélisis Documento
Elaborar anélisis del Centro de elaborado
contexto interno y Solucién de
externo relacionado al Controversias
proceso de atencién de 2 1
controversias de
consumo
.
Cud e 51
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Presidenta d¢ la Defe
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PECTIVA /

TIVO

EGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2111
Normalizar y
adecuar los
procesos
institucionales
certificables a
un Sistema de
Gestion de
Calidad

AREA RESPONSABLE
AS CO
LES)

Tribunal Sancionador
U de Auditoria Interna
Unidad de Acceso a la
Informacién Publica y
Transparencia

Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Andlisis de
Consumo y Mercados
Unidad Financiera
Institucional

Unidad de Planificacion
y Calidad

Unidad de Cooperacién
y Relaciones
Institucionales
Direccion de Vigilancia
de Mercado

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

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESP DO
(con meta

numerica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

ENE FEB MAR

PROGRAMACION

DIC TOTAL

2.1.1.1.8 Director(a) del
< : Documento
Elaborar matriz de riesgo Centro de s
- 2 Matrices de presentado al CRI
2018y 2019 Solucién de § o
s - riesgo (Comité de 1 2
correspondiente a la Controversias A
. i elaboradas Riesgos
Direccién de Centro de g
s = Institucionales)
Solucién de Controversias
2.1.1.1.9 Director(a) de
" 1l Sl Documento
Elaborar matriz de riesgo Descentralizacién .
2 Matrices de presentado al CRI
2018y 2019 5 peos
" riesgo (Comité de 1 2
correspondiente a la .
X L elaboradas Riesgos
Direccién de P
S Institucionales)
Descentralizacion
2.1,1.1.10 Director(a) de
Elaborar matriz de riesgo Vigilancia de g
2 Matrices de presentado al CRI
2018y 2019 Mercado G 5
: riesgo (Comité de 1 .
correspondiente a la -
. . g . elaboradas Riesgos
Direccion de Vigilancia de S
Institucionales)
Mercado
2.1.1.1.11 Director(a) de
Elaborar matriz de riesgo Ciudadaniay Documento
2018y 2019 Consumo 2 Matrices de presentado al CRI
correspondiente a la riesgo (Comité de 1 o
Direccion de Ciudadania y elaboradas Riesgos
Consumo Institucionales)
2.1.1.1.12 Director(a)
Elaborar matriz de riesgo Juridico(a) Documento
2018y 2019 2 Matrices de presentado al CRI
correspondiente a la riesgo (Comité de q 2
Direccién Juridica elaboradas Riesgos
Institucionales)
2.1:1.1.13 Jefe(a) de la
Elaborar matriz de riesgo | Unidad de Analisis Documento
2018y 2019 de Consumo y 2 Matrices de presentado al CRI
correspondiente a la Mercados riesgo (Comité de 1 2
Unidad de Analisis de elaboradas Riesgos
Consumo y Mercados Institucionales)

\.,j Z&/c’l Liﬁé g

Presidenta de la Defensor

Licda) Yanci Urbin
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PERSPECTIVA /

0BJ
ESTRATEGIC

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2311
Normalizar y
adecuar los
procesos
institucionales
certificables a
un Sistema de
Gestion de
Calidad

ESPONSABLE
AS CO

NSABLES)

Tribunal Sancionador
U de Auditoria Interna
Unidad de Acceso a la
Informacién Publicay
Transparencia

Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Analisis de
Consumo y Mercados
Unidad Financiera
Institucional

Unidad de Planificacién
y Calidad

Unidad de Cooperacién
y Relaciones
Institucionales
Direccién de Vigilancia
de Mercado

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

ACTIVIDAD(ES)

211114

Elaborar matriz de riesgo
2018y 2019
correspondiente a la
Direccién de
Administracién

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Administracién

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ADO MEDIO DE
(con meta VERIFICACION
numerica)
Documento

2 Matrices de presentado al CRI
riesgo (Comité de
elaboradas Riesgos

Institucionales)

PROGRAMACION

2.1,1.1:15

Elaborar matriz de riesgo
2018y 2019
correspondiente a la
Unidad de Cooperaciény
Relaciones Institucionales

Jefe(a) Unidad de
Cooperacion y
Relaciones
Institucionales

2 Matrices de Documento

riesgo presentado al CRI

elaboradas (Comité de
Riesgos

Institucionales)

2.1.1.1.16 Presidente(a) del 2 Matrices de Documento
Elaborar matriz de riesgo Tribunal riesgo presentado al CRI
2018y 2019 Sancionador elaboradas (Comité de
correspondiente al Riesgos

Tribunal Sancionador Institucionales)
21.1.1.17 Jefe(a) Unidad de 2 Matrices de Documento
Elaborar matriz de riesgo Planificacién y riesgo presentado al CRI
2018y 2019 Calidad elaboradas (Comité de
correspondiente a la Riesgos

Unidad de Planificacién y Institucionales)
Calidad

211118 Jefe(a) 2 Matrices de Documento
Elaborar matriz de riesgo Financiero(a) riesgo presentado al CRI
2018y 2019 Institucional elaboradas (Comité de
correspondiente a la Riesgos

Unidad Financiera

Institucionales)

Institucional

2.1.1.1.19 Jefe(a) Unidad de 2 Matrices de Documento
Elaborar matriz de riesgo Acceso ala riesgo presentado al CRI
2018y 2019 Informacion elaboradas (Comité de
correspondiente a la Publicay Riesgos

Unidad de Acceso a la
Informacién Publica y
Transparencia

Transparencia

Institucionales)

\—74 ’éL;QC"‘E{:‘-é

Presidenta d

Licda. Yanci Ur
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EGICO /

AREA RESPONSABLE

CARGO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE

PROG

KPI(S) /

INICIATIVA(S)

2144
Normalizar y
adecuar los
procesos
institucionales
certificables a
un Sistema de
Gestion de
Calidad

(Y AREAS CO
RESPONSABLES)

Tribunal Sancionador
U de Auditoria Interna
Unidad de Acceso a la
Informacién Publicay
Transparencia

Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Andlisis de
Consumo y Mercados
Unidad Financiera
Institucional

Unidad de Planificacion
y Calidad

Unidad de Cooperacion
y Relaciones
Institucionales
Direccién de Vigilancia
de Mercado

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

ACTIVIDAD(ES)

RESPONSABLE

(con meta

VERIFICACION

DIC TOTAL

numerica)
2:1.1:3:20 Jefe(a) Auditoria 2 Matrices de Documento
Elaborar matriz de riesgo Interna riesgo presentado al CRI
2018y 2019 elaboradas (Comité de 2
correspondiente a la Riesgos
Unidad de Auditoria Institucionales)
Interna
2.1:1.1.21 Jefe(a) Unidad de 2 Matrices de Documento
Elaborar matriz de riesgo Comunicaciones riesgo presentado al CRI
2018y 2019 elaboradas (Comité de
correspondiente a la Riesgos 2
Unidad de Institucionales)
Comunicaciones
2.1:1:1.22 Director(a) del 1 Informe de Documento
Evaluar eficacia de las Centro de evaluacion presentado al CRI
acciones planteadas en la Solucién de realizado (Comité de 1
matriz de riesgo de la Controversias Riesgos
Direccién de Centro de Institucionales)
Solucién de Controversias
2.1.1.1.23 Director(a) de 1 Informe de Documento
Evaluar eficacia de las Descentralizacién evaluacion presentado al CRI
acciones planteadas en la realizado (Comité de 1
matriz de riesgo de la Riesgos
Direccion de Institucionales)
Descentralizacion
2.1.1.1.24 Director(a) de 1 Informe de Documento
Evaluar eficacia de las Vigilancia de evaluacién presentado al CRI
acciones planteadas en la Mercado realizado (Comité de 1
matriz de riesgo de la Riesgos
Direccién de Vigilancia de Institucionales)
Mercado
2.11.1.25 Director(a) de 1 Informe de Documento
Evaluar eficacia de las Ciudadaniay evaluacién presentado al CRI
acciones planteadas en la Consumo realizado (Comité de
matriz de riesgo de la Riesgos ‘L
Direccién de Ciudadaniay Institucionales)
Consumo

0
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ERSPECTIVA /
BJETIVO

ATEGICO /
1(S)
INICIATIVA(S)

2331
Normalizar y
adecuar los
procesos
institucionales
certificables a
un Sistema de
Gestion de
Calidad

A RESPONSABLE

Tribunal Sancionador
U de Auditoria Interna
Unidad de Acceso a la
Informacién Publicay
Transparencia

Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Andlisis de
Consumo y Mercados
Unidad Financiera
Institucional

Unidad de Planificacién
y Calidad

Unidad de Cooperacién
y Relaciones
Institucionales
Direccién de Vigilancia
de Mercado

Direccién de
Ciudadania y Consumo
Direccién Juridica
Direccién de
Administracién
Direccién del Centro de
Solucién de
Controversias
Direccién de
Descentralizacién

CARGO

RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERATIVAS
RESULTADO
ESPERADO
(con me

numerica)

2.1.1.1.26 Director(a) 1 Informe de Documento

Evaluar eficacia de las Juridico(a) evaluacion presentado al CRI

acciones planteadas en la realizado (Comité de 1
matriz de riesgo de la Riesgos

Direccién Juridica Institucionales)

2:1.1.1.27 Jefe(a) de la 1 Informe de Documento

Evaluar eficacia de las Unidad de Anélisis evaluacién presentado al CRI

acciones planteadas en la de Consumo y realizado (Comité de

matriz de riesgo de la Mercados Riesgos 1
Unidad de Anélisis de Institucionales)

Consumo y Mercados

2.1.1.1.28 Director(a) de 1 Informe de Documento

Evaluar eficacia de las Administracién evaluacién presentado al CRI

acciones planteadas en la realizado (Comité de

matriz de riesgo de la Riesgos X
Direccién de Institucionales)

Administracién

2:1.1.1.29 Jefe(a) Unidad de 1Informe de Documento

Evaluar eficacia de las Cooperacion y evaluacion presentado al CRI

acciones planteadas en la Relaciones realizado (Comité de

matriz de riesgo de la Institucionales Riesgos A
Unidad de Cooperacién y Institucionales)

Relaciones Institucionales

2.1.1.1.30 Presidente(a) del 1 Informe de Documento

Evaluar eficacia de las Tribunal evaluacién presentado al CRI

acciones planteadas en la Sancionador realizado (Comité de 1
matriz de riesgo del Riesgos

Tribunal Sancionador Institucionales)

211131 Jefe(a) Unidad de 1 Informe de Documento

Evaluar eficacia de las Planificacién y evaluacion presentado al CRI

acciones planteadas en la Calidad realizado (Comité de

matriz de riesgo de la Riesgos

Unidad de Planificacion y Institucionales) 1
Calidad

Presidenta de Ja Defe

Licda. Yanci Ur

&
ria del Consumidor "7
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PERSPECTI\
TIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S
INICIA

2.1.11
Normalizar y
adecuar los
procesos
institucionales
certificables a
un Sistema de
Gestion de
Calidad

AREA RESPONSABLE
(Y AREAS CO
RESPONSABLES)

Tribunal Sancionador
U de Auditoria Interna
Unidad de Acceso a la
Informacién Publica y
Transparencia

Unidad de
Comunicaciones
Unidad de Andlisis de
Consumo y Mercados
Unidad Financiera
Institucional

Unidad de Planificacion
y Calidad

Unidad de Cooperacién
y Relaciones
Institucionales
Direccién de Vigilancia
de Mercado

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

ACTIVIDAD(ES)

RGO
RESPONSA

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numeérica)

MEDIO DE
VERIFICACION

2:1.1.1.32 Jefe(a) Unidad 1 Informe de Documento
Evaluar eficacia de las Financiera evaluacion presentado al CRI
acciones planteadas en la Institucional realizado (Comité de
matriz de riesgo de la Riesgos

Unidad Financiera Institucionales)
Institucional

2.1.1.1.33 Jefe(a) Unidad de 1 Informe de Documento
Evaluar eficacia de las Acceso a la evaluacion presentado al CRI
acciones planteadas en la Informacién realizado (Comité de
matriz de riesgo de la Publicay Riesgos

Unidad de Acceso a la Transparencia Institucionales)
Informacioén Pablica y

Transparencia

2.1.1.1.34 Jefe(a) de 1 Informe de Documento
Evaluar eficacia de las Auditoria Interna evaluacién presentado al CRI
acciones planteadas en la realizado (Comité de
matriz de riesgo de la Riesgos

Unidad de Auditoria
Interna

Institucionales)

2.1.1.1.35

Evaluar eficacia de las
acciones planteadas en la
matriz de riesgo de la
Unidad de
Comunicaciones

Jefe(a) de la
Unidad de
Comunicaciones

1 Informe de
evaluacion
realizado

Documento
presentado al CRI
(Comité de
Riesgos
Institucionales)

2.1.1.1.36

Evaluar la eficacia de las
acciones para lograr el
plan de los objetivos de la
calidad

Director(a) del
Centro de
Solucién de
Controversias

Plan evaluado

Informes

56
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGIC Ly 7 CARGO
KPI(S) / EHVIDAL RESPONSABLE
INICIATIVA(S)
2117 Unidad de 21121 Jefe(a) de 4 Documentos Listas de
Implementar y Planificacién y Calidad Socializar e implementar Planificacién y socializados asistencia
auditar Direccién de la documentacién Calidad con el talento
internamente Administracion aprobada por humano de la 1 1 1 1 4
los procesos Direccién de Presidencia, relativa a la UPYC y puesta
institucionales Descentralizacion Unidad de Planificacién y en marcha de
que requieren Direccién del Centro de | Calidad los mismos
certificacion Solucién de
Controversias 211.2.2 Director(a) del 4 Documentos Listas de
Direccién de Socializar e implementar Centro de socializados asistencia
Ciudadania y Consumo la documentacion Solucién de con el talento
Tribunal Sancionador aprobada por Controversias humano de la 1 1 1 1 4
presidencia, relativa a la DCSCy puesta
Direccién de Centro de en marcha de
Solucién de Controversias los mismos
213123 Director(a) de 6 Documentos Listas de
Socializar e implementar Ciudadaniay socializados asistencia
la documentacién Consumo con el talento
aprobada por humano de la 1 1 1 1 1 1 6
presidencia, relativa a la DCCy puesta
Direccién de Ciudadania y en marcha de
Consumo los mismos
2.1.1.2.4 Director(a) de 2 Documentos Listas de
Socializar e implementar Administraciéon socializados asistencia y/o
la documentacién con el talento correo
aprobada por humano de la electrénico y/o 2 2
presidencia, relativa a la DCSC y puesta memorandum
Direccién de en marcha de
Administracion los mismos
21125 Presidente(a) del 100% de Correos
Socializar e implementar Tribunal documentos electrénicos
la documentacién Sancionador socializados
aprobada por con el talento
presidencia, relativa al humano del 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 100%
Tribunal Sancionador TSDCy puesta
en marcha de
los mismos
i
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INICIATIVA(S)
2412
Implementar y
auditar
internamente
los procesos
institucionales
que requieren
certificacion

Unidad de
Planificacién y Calidad
Direccion de
Administracién
Direccion de
Descentralizacion
Direccidn del Centro de
Solucién de
Controversias
Direccién de
Ciudadania y Consumo
Tribunal Sancionador

DAD(ES)

21126

Implementar las acciones
correctivas/preventivas,
orientadas a superar las
no conformidades,
observaciones y
oportunidades de mejora
identificadas en las
auditorias internas,
externas y otros medios
de deteccién a la norma
1SO 9001:2008 y/o ISO
9001:2015

CARGO
RESPONS

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

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO

ESPER

(con meta

numeérica)
4 Acciones
implementa-
das

Reporte de
acciones

correctivas/
preventivas

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

21127

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

Director(a) del
Centro de
Solucién de
Controversias

4 Acciones
implementa-
das

Acciones
correctivas/
preventivas
cerradas y
validadas por
upPYC

2.1.1.2.8

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

Director(a) de
Descentralizacién

4 Acciones
implementa-
das

Acciones
correctivas/
preventivas
cerradas y
validadas por
UPYC

c‘ (o
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2112
Implementar y
auditar
internamente
los procesos
institucionales
que requieren
certificacion

ONSABLE
EAS CO
NSABLES)

Unidad de
Planificacién y Calidad
Direccién de
Administracién
Direccién de
Descentralizacién
Direccién del Centro de
Solucién de
Controversias
Direccién de
Ciudadania y Consumo
Tribunal Sancionador

ACTIVIDAD(ES)

21129

Implementar las acciones
correctivas/preventivas,
orientadas a superar las
no conformidades,
observaciones y
oportunidades de mejora

Director(a) de
Administracion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

(con meta

numerica)
Accién
implementada

MEDIO DE
VERIFIC ON

Reporte de
acciones

correctivas/
preventivas

METAS OPERATIVAS

JGRAMACION

TOTAL

identificadas en las 1
auditorias internas,
externas y otros medios
de deteccién a la norma
1SO 9001:2008 y/o
9001:2015
211210 Jefe(a) de 100% de Reporte de
Realizar seguimiento a los Planificacién y reporte de acciones
resultados obtenidos en Calidad/Técnico(a acciones correctivas/
las auditorias internas y ) de Gestidn de la correctivas/pr preventivas
externas, y otros que se Calidad eventivas
identifiquen por medio actualizadas 25% 25% 25% 25% 100%
de otros métodos de
deteccion, a los procesos
del sistema de gestion de
la calidad segin ISO 9001
211211 Jefe(a) de Indicadores Matriz de
Mantener actualizada la Planificacién y actualizados indicadores del
matriz de indicadores Calidad/Técnico(a en la matriz SGC i 1 1 ;| 5 1 1 11
para la Norma ISO 9001 ) de Gestion de la
Calidad
2.1.1.2.12 Jefe(a) de 1 Revisién por Ayuda memoria
Organizar reuniones para Planificacién y la Direccién
realizar revisiones por la Calidad realizada
Direccién del sistema de 1 1

gestién para la norma ISO
9001:2015

Presidenta de |

Defe fa del Consumidor
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /
OBJETIVO AREA RESPONSABLE RESULTADO PROGRAN
ESTRATEGICO / (Y AREAS CO £l CARGO ESPERADO MEDIO DE
S RESPONSABLES) AeTviD RESPONSABLE (con meta VERIFICACION
INICIATIVA(S) numérica)
2512 Unidad de 211213 Jefe(a) de 1 Programa de Programa
Implementar y Planificacién y Calidad Elaborar el programa de Planificacién y auditoria elaborado
auditar Direccién de auditoria a los procesos Calidad elaborado
internamente Administracion definidos para el Sistema para la Norma 1
los procesos Direccién de de Gestion de la calidad 1SO 9001:2015
institucionales Descentralizacion bajo la Norma ISO
que requieren Direccion del Centro de | 9001:2015
certificacion Solucién de
Controversias 2.1.1.2.14 Jefe(a) de Programa de Informe de
Direccién de Ejecutar el programa de Planificacion y auditoria auditoria interna
Ciudadania y Consumo auditoria interna a los Calidad/Técnico(a ejecutado con resultados
Tribunal Sancionador procesos definidos para ) de Gestioén de la
el sistema de gestion de Calidad
la calidad bajo la Norma
1SO 9001:2015
2.1.13 Unidad de Planificacién | 2.1.1.3.1 Jefe(a) de 1TDRy/o Correo
Alcanzary y Calidad Revisar el TDR y/o Planificacién y solicitud electrénico
mantener la solicitud relativo al Calidad revisaday
certificacion de proceso de certificacion remitida a
los procesos 1SO 9001:2015 DCSC y/o UACI
priorizados
21132 Jefe(a) de 4 Jornadas de Lista de asistencia
Desarrollar jornadas de Planificacion y trabajo
trabajo para orientar al Calidad/Técnico(a realizadas
Tribunal Sancionador, en ) de Gestidn de la
el alcance de la Calidad
certificacion bajo la
norma ISO 9001:2015
para el proceso
"sancionatorio"
21133 Jefe(a) de 4 Jornadas de Lista de asistencia
Desarrollar jornadas de Planificacién y trabajo
trabajo para orientar a la Calidad/Técnico(a realizadas
Direccién de Ciudadaniay | ) de Gestién de la
Consumo, en el alcance Calidad 1
de la certificacion bajo la
norma ISO 9001:2015
para el proceso
"educacién en consumo"

el Consumidor
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2.1.2 Procesos
de la
Defensoria
acreditados en
Sistemas de
Gestion de
Calidad (SGC)
2121
Normalizar y
adecuar los
procesos
institucionales
acreditables a
un Sistema de
Gestion de
Calidad

)ONSABLE
(Y AREAS CO

BLES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
1 meta

numerica)

FORMULA DE MEDICION: Numero de procesos acreditados con Sistema de Gestion

UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Planificacion y Calidad

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 1;

LIMITE DE CONTROL 2016: 1; META 2016: 1;
LIMITE DE CONTROL 2019:2 ; META 2019: 2

Unidad de
Planificacién y Calidad
Direccién de
Administracién
Direccién de Vigilancia
de Mercado

METAS OPERATIVAS

2321t Jefe(a) de 4 Documentos Correo

Normar y/o actualizar la Planificacién y relativos a electrénico y/o

documentacién de la Calidad procesos memorandum

UPYC relativa a los acreditables, tramitados para

procesos acreditables normados y/o revision a 1 1

segliin Norma General adecuados Direccién Juridica

para la elaboracién de y/o Presidencia

documentos normativos

del SG

P Sy 87 Director(a) de 4 Documentos Correo

Normar y/o actualizar la Vigilancia de relativos a electrénico y/o

documentacidn relativa a Mercado procesos memorandum

los procesos acreditables acreditables, enviado a la UPYC

a la Direccion, segun normados y/o 1

Norma General para la adecuados

elaboracién de

documentos normativos

del SG

21213 Director(a) de Documento Correo

Normar y/o actualizar la Administracién relativo a electrénico y/o

documentacién de la procesos memordndum

DADM relativa a los acreditables, tramitados para

procesos acreditables normado y/o revision a UPYC

segun Norma General adecuado

para la elaboracién de

documentos normativos

del SG

21214 Jefe(a) de 4 Documentos Correo

Revisar documentacion Planificacién y relativos a los electrénico y/o

relativa a los procesos Calidad/Técnico(a procesos memordndum

acreditables ) de Gestién de la acreditables tramitados para i 1

Calidad revisados revisién a

Direccién Juridica
y/o Presidencia

Presidenta de la Defensoria del Consumidor’%

9%
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PERSPECTIVA /
OBJETIVO RESULTADO

TEGICO / REAS CO ESPERADO MEDIO DE

SABLES) ACIIVIDADIES) RESPONSABLE (con meta VERIFICACION
C numerica)
o M B Unidad de 21223 Jefe(a) de 4 Documentos Listas de
Implementar y Planificacién y Calidad Socializar e implementar Planificacion y socializados asistencia
auditar Direccién de la documentacién Calidad con el talento
internamente Administracion aprobada por humano de la 1 1 1
los procesos Direccién de Vigilancia presidencia, relativa a la UPYCy puesta
institucionales de Mercado Unidad de Planificacién y en marcha de
que requieren Direccién de Calidad (UPYC) los mismos
acreditacion Descentralizacion
2.1.2.2.2 Director(a) de 4 Documentos Listas de
Socializar e implementar Vigilancia de socializados asistencia
la documentacion Mercado con el talento
aprobada por humano de la 1 1 1
presidencia, relativa a la DVMy puesta
DVM en marcha de
los mismos.
2:1.2.23 Director(a) de Documento Listas de
Socializar e implementar Administracién socializado con | asistencia y/o
la documentacion el talento correo
aprobada por humano de la electrénico y/o 1
presidencia, relativa a la DADMy memorandum
Direccion de puesta en
Administracion marcha de los
mismos
2.1.2.2.4 Jefe(a) de 1 Revisién por Ayuda memoria
Organizar reuniones para Planificacién y la Direccién
realizar revisiones por la Calidad realizada
Direccién del sistema de 1
gestion para la norma
1SO/IEC 17020:2012
2.1.2.2:5 Jefe(a) de 1 Revisién por Ayuda memoria
Organizar reuniones para Planificacién y la Direccién
realizar revisiones por la Calidad realizada
Direccién del sistema de 1
gestion para la norma
ISO/IEC 17025:2005
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2122
Implementar y
auditar
internamente
los procesos
institucionales
que requieren
acreditacién

Unidad de
Planificacién y Calidad
Direccién de
Administracién
Direccién de Vigilancia
de Mercado

Direccién de
Descentralizacion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES) ESPERADO MED!(‘) QF
eta VERIFICACION MAY JUN JUL
numerica)
2.1.2.2.6 Jefe(a) de 1 Programa de Programa
Elaborar el programa de Planificacién y auditoria elaborado
auditoria a los procesos Calidad elaborado
definidos para el Sistema para la Norma
de Gestion bajo la Norma ISO/IEC17020:
ISO/IEC17020:2012 2012
21227 Jefe(a) de 1 Programa de Informe de

Ejecutar el programa de Planificacién y auditoria auditoria interna
auditoria interna a los Calidad/Técnico(a ejecutado con resultados
procesos definidos para ) de Gestién de la 1
el sistema de gestion bajo | Calidad

la Norma ISO/IEC

17020:2012

21.2.2.8 Jefe(a) de 4 Acciones Reporte de
Implementar las acciones Planificacién y implementa- acciones
correctivas/preventivas, Calidad/Técnico(a das correctivas/
orientadas a superar las ) de Gestidn de la preventivas

no conformidades, Calidad

observaciones y 1
oportunidades de mejora

identificadas en las

auditorias internas,

externas y otros medios

de deteccién a la norma

1SO/IEC 17020:2012

2:1.2.2.9 Director(a) de 2 Acciones Acciones
Implementar las acciones Vigilancia de implementa- correctivas/
correctivas/preventivas, Mercado das preventivas

orientadas a superar las
no conformidades,
observaciones y
oportunidades de mejora
identificadas en las
auditorias internas,
externas y otros medios
de deteccién a la norma
ISO/IEC 17020:2012

cerradas y
validadas por
UPYC

t/' 1 [¢.Q(}A);'Ln Lﬁ%
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INICIATIVA(S)

2:1:2.2
Implementar y
auditar
internamente
los procesos
institucionales
que requieren
acreditacion

A RESPONSABLE
AS CO
RESPONSABLES)

Unidad de
Planificacién y Calidad
Direccion de
Administracién
Direccién de Vigilancia
de Mercado

Direccién de
Descentralizacién

ACTIVIDAD(ES)

212210

Implementar las acciones
correctivas/preventivas,
orientadas a superar las
no conformidades,
observaciones y
oportunidades de mejora
identificadas en las
auditorias internas,
externas y otros medios
de deteccién a la norma
1SO/IEC 17020:2012

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Administracién

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERATIVAS
RESULTADO
ESPERADO MEDIO DE
(con meta d ION
numerica)
Accién Reporte de
implementada acciones
correctivas/
preventivas

PROGRAMACION

212211

Implementar las acciones
correctivas/preventivas,
orientadas a superar las
no conformidades,
observaciones y
oportunidades de mejora
identificadas en las
auditorias internas,
externas y otros medios
de deteccion a la norma
ISO/IEC 17020:2012

Director(a) de
Descentralizacién

4 Acciones Acciones
implementa- correctivas/
das preventivas
cerradas y
validadas por
upPYC

— ”Z@’{{éé&élj
Licda;rYanci Urbin/a,/
Presidenta de la ljefenyia/d'el Consumidor
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RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO

PROGRAMACION

REAS CO
KPI(S) RESPONSABLES)

INICIATIVA(S)

2.0i2.2 Unidad de
Implementar y Planificacién y Calidad
auditar Direccion de
internamente Administracion
los procesos Direccién de Vigilancia
institucionales de Mercado
que requieren Direccién de
acreditacion Descentralizacién

ACTIVIDAD(ES)

21.2.2.12

Implementar las acciones
correctivas/preventivas,
orientadas a superar las
no conformidades,
observaciones y
oportunidades de mejora
identificadas en las
auditorias internas,
externas y otros medios
de deteccién a la norma
ISO/IEC 17025:2005

50
NSABLE

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

ESPERADO

(con meta

numeérica)
4 Acciones
implementa-
das

Reporte de
acciones

correctivas/
preventivas

DIC TOTAL

2.1.2.2.13

Implementar las acciones
correctivas/preventivas,
orientadas a superar las
no conformidades,
observaciones y
oportunidades de mejora
identificadas en las
auditorias internas,
externas y otros medios
de deteccion a la norma
1SO/IEC 17025:2005

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado

2 Acciones
implementa-
das

Acciones
correctivas/
preventivas
cerradas y
validadas por
UpPYC

2.1.2.2.14

Implementar las acciones
correctivas/preventivas,
orientadas a superar las
no conformidades,
observaciones y
oportunidades de mejora
identificadas en las
auditorias internas,
externas y otros medios
de deteccién a la norma
I1SO/IEC 17025:2005

Director(a) de
Administracién

Accién
implementada

Reporte de
acciones

correctivas/
preventivas

y " C,’ s
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

66

RESULTADO
A ) CARGO ESPERADO MEDIO DE
/ RESPONSABLES) AEHVILIBIES) RESPONSABLE (con meta VERIFICACION SEP OCT
INICIATIVA(S) numerica)
2122 Unidad de Planificacién | 2.1.2.2.15 Jefe(a) de 100% de Reporte de
Implementar y y Calidad Realizar seguimiento a los | Planificacién y reporte de acciones
auditar Direccién de resultados obtenidos en Calidad/Técnico(a acciones correctivas/
internamente Administraciéon las auditorias internas y ) de Gestion de la correctivas/pr preventivas
los procesos Direccién de Vigilancia externas, y otros que se Calidad eventivas
institucionales de Mercado identifiquen por medio actualizadas
que requieren Direccién de de otros métodos de
acreditacion o deteccion, a los procesos 25% 25% 25% 25% 100%
Descentralizacion . %
del sistema de gestion de
la calidad segun ISO/IEC
17020:2012
2.1.2.2.16 Jefe(a) de 100% de Reporte de
Realizar seguimiento a los Planificacidny reporte de acciones
resultados obtenidos en Calidad/Técnico acciones correctivas/
las auditorias internas y (a) de Gestion de correctivas/pr preventivas
externas, y otros que se la Calidad eventivas
identifiquen por medio actualizadas
de otros métodos de
deteccion, a los procesos 25% 25% 25% 25% 100%
del sistema de gestion de
la calidad segun ISO/IEC
17025:2005
2.1.2.2.17 Jefe(a) de Indicadores Matriz de
Mantener actualizada la Planificacién y actualizados indicadores del
matriz de indicadores Calidad/Técnico en la matriz SGC
para la Norma ISO/IEC (a) de Gestion de
17020:2012 la Calidad 1 1 1 1 i i 1 v 1 1 11
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PERSPECTIVA /

)BJETIVO

AREA RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERATIVAS

ol

67

ESTRATEGICO / (Y AREAS CO- i Z MEL
KPI(S) / RESPONSABLES) DAYLES) VERIFIC
INICIATIVA(S) numgnca)
2122 Unidad de Planificacién | 2.1.2.2.18 Jefe(a) de Indicadores Matriz de
Implementar y y Calidad Mantener actualizada la Planificacién y actualizados indicadores del
auditar Direccién de matriz de indicadores Calidad/Técnico(a en la matriz SGC 1 1 1 1
internamente Administracion para la Norma ISO/IEC ) de Gestidn de la
los procesos Direccién de Vigilancia 17025:2005 Calidad
institucionales de Mercado
que requieren Direccién de 212219 Jefe(a) de 1 Programa de Programa
acreditacion Descentralizacién Elaborar el programa de Planificacién y auditoria elaborado
auditoria a los procesos Calidad elaborado
definidos para el Sistema para la Norma 1 ;
de Gestion bajo la Norma ISO/IEC17025:
I1SO/IEC 17025:2005 2005
2.3.2.2:20 Jefe(a) de 100% Informe de
Ejecutar el programa de Planificacion y Programa de auditoria interna
auditoria interna a los Calidad/Técnico(a auditoria con resultados
procesos definidos para ) de Gestién de la ejecutado 1
el sistema de gestion bajo Calidad
la Norma ISO/IEC
17025:2005
2123 Unidad de 24231 Jefe(a) de Al menos 1 Correo
Alcanzary Planificacion y Calidad Revisar el TDR y/o Planificacion y TDR y/o electrénico
mantener la Direccién de Vigilancia solicitud relativo al Calidad solicitud
acreditacion de de Mercado proceso de acreditacion revisaday 1 1
los procesos Direccién de ISO/IEC 17020:2012 y/o remitida a
priorizados Descentralizacién ISO/IEC 17025:2005 DVM y/o UACI
25232 Director(a) de Documento de Documento
Elaborar los términos de Vigilancia de TDR presentado a la
referencia para mantener Mercado/Jefe(a) UACI
la acreditacién como de Seguridad y
organismo de inspeccién Calidad 1 1
ante el Organismo
Salvadorefio de
Acreditacion (OSA) bajo la
1SO 17020:2012
Q\\A DEL Ch
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ESTRATEC(

KPI(
INICIATIVA(S)
2523
Alcanzar y
mantener la
acreditacion de
los procesos
priorizados

AREA RESPONSABLE
(Y AREAS CO
RESPONSABLES)

Unidad de
Planificacion y Calidad
Direccion de Vigilancia
de Mercado

Direccion de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numerica)

MEDIO DE
VERIFICACION

231233 Director(a) de 1 Certificado Certificado de
Atender la evaluacion Vigilancia de de acreditacion
externa del Organismo de Mercado/Jefe(a) acreditacion mantenido
Acreditacién, relativo a de Seguridad y mantenido

mantener la acreditacion, Calidad/Jefe(a) de

como organismo de Inspeccién

inspeccion.

2.1.23.4 Director(a) de Realizar 6 Informe de visita

Realizar intercambio de Vigilancia de jornadas para a oficinas
experiencias relacionadas Mercado/Jefe(a) intercambiar regionales

a las actividades de de Inspeccion experiencias

inspeccion entre la oficina | Director(a) de entre los

de VM oficina central y Descentralizacion equipos de

oficinas regionales de VM inspeccién

2.1.2.3.5 Director(a) de 6 Acciones de Informe de
Realizar monitoreo y Vigilancia de supervision de monitoreo y
evaluaciones del trabajo Mercado/Jefe(a) inspeccion en evaluaciones

realizado por las oficinas
regionales en materia de
inspeccion.

de Inspeccién
Director(a) de
Descentralizacién

las oficinas
regionales.

2.1.2.3.6

Elaborar los términos de
referencia para mantener
la acreditacién del
Laboratorio de Cantidad
de Producto en pre
empacado segun la
norma ISO 17025:2005

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/Jefe(a)
de Seguridad y
Calidad

Documento de
TDR elaborado

Documento
presentado a la
UACI

2.1.2.3.7

Atender la evaluacién
externa del Organismo
Salvadorefio de
Acreditacion, para
mantener la acreditacion
del Laboratorio de
Cantidad de Producto en
pre empacado segun la
norma ISO 17025:2005.

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/Jefe(a)
de Seguridad y
Calidad

1 Certificado
de
acreditacion
mantenido

Certificado de
acreditacion

Licda. Yanci Urbi
Presidenta de | Defen;
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Funcionamient
o de las
Oficinas
Regionales

2131
Estandarizar el
funcionamient
odelas
Oficinas
Regionales y
Oficinas
Descentraliza-
das con las
Direcciones
Nacionales

FORMULA DE MEDICION: Evaluacion segun lista de chequeo

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion

UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Trimestral;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 7.3;

LIMITE DE CONTROL 2016: 7.5; META 2 4 0l By
LIMITE DE CONTROL 2019:8 ; META 2019: 9

Direccién de
Descentralizacion
Direccién de
Ciudadania y Consumo

213311
Realizar evaluacion de
funcionamiento y
monitoreo de las
gerencias adscritas a la
Direccién de
Descentralizacién (1)

Director(a) de
Descentralizacion/
Gerentes(as)
Regionales

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

2 Documentos
de Informe de
evaluacion
elaborados

Informe

213.1.2

Director(a) de

2 Documentos

Planes de mejora

Elaborar plan de mejoras Descentralizacién/ | de planes de

en base a resultados de Gerentes(as) mejora

evaluacion de Regionales elaborados

funcionamiento y

monitoreo de las

gerencias adscritas a la

Direccién de

Descentralizacién

2.1.31.3 Director(a) de 2 Jornadas lista de asistencia
Socializar los resultados y Descentralizacion/ | realizadas

plan de mejoras Gerentes(as)

obtenidos de la Regionales

evaluacion de

funcionamiento y

monitoreo de las oficinas

regionales

2.1.3.1.4 Director(a) de Planes de Correos, memos,
Implementar planes de Descentralizacion/ | mejoras listas de

mejora en Oficinas Gerentes(as) implementa- asistencia,
Regionales como Regionales dos modulos

resultado de la
evaluacién de
funcionamiento y
monitoreo de las oficinas
regionales

implementados

Licda. Yanci Urbing
Presidenta de Ja Dgfen§o/ria del Consumidor
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE

PROGRAMACION

KPI(S) / RESPONSABLES) RESPONSABLE (con meta VERIFICACION
INICIATIVA(S) numeérica)
2131 Direccién de 2.1.3.15 Director(a) de 12 reuniones Ayudas
Estandarizar el Descentralizacién Realizar reuniones con Descentralizacion/ | efectuadas memorias,
funcionamient Direccion de Gerencias adscritas a la Gerentes(as) correos
odelas Ciudadania y Consumo Direccién de Regionales electrénicos, 1
Oficinas Descentralizacién para el listas de
Regionales y seguimiento de asistencia
Oficinas actividades priorizadas
Descentralizada 2.1.3.1.6 Director(a) de Protocolo Documento
s con las Definir protocolo de Ciudadania y definido
Direcciones actuacion (estrategia de Consumo
Nacionales intervencion) para la
promocion de la
participacion ciudadana
desde la DCC
231337 Director(a) de Protocolo Documento que
Homologar el protocolo Ciudadania y Homologado evidencie la
de actuacion (estrategia Consumo homologacion
de intervencién) de Director(a) de (Informe/Listas
participacién ciudadana Descentralizacion/ de asistencia)
en coordinacién con la Gerentes(as)
Direccién de Regionales
Descentralizacion, en las
Gerencias Regionales de
Oriente y Occidente
2.1.3.1.8 Director(a) de 1 Actividad fotografias y
Implementar actividades Descentralizacién/ | realizada correo
de conformidad a plan de Gerentes(as) electrénico
integracion y mejora del Regionales
clima laboral de DDD
213.19 Director(a) de 1 Actividad Informe
Implementar pasantias Descentralizacion/ | realizada
con acompafiamiento Gerentes(as)
entre gerencias adscritas Regionales
a DDD
2.1.3.1.10 Director(a) de 2 Actividades Informes/Ayuda
Implementar dindmicas Descentralizacion/ | realizadas Memoria/Lista de
entre las Gerencias Gerentes(as) asistencia
adscritas a la DDD Regionales
Q s DEL OO
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2.2.1 Cantidad

de Informes del
Sistema de
Informacion
Institucional
actualizado y

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

numerica

FORMULA DE MEDICION: Numeros de informes del sistema de informacion institucional
UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Analisis de Consumo y Mercados/Unidad de Planificacion y Calidad

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 5;
LIMITE DE CONTROL 2016: 22; META 2016: 27;
LIMITE DE CONTROL 2019:2

analizado
oportunamente
2.2.1.1 Generar | Unidad de Andlisis de 2211 Jefe(a) Unidad de 12 Boletines Documento de
de forma Consumo y Mercados Elaborar el boletin Anélisis de realizados boletin 1 1
oportuna los Unidad de Planificacién mensual del quehacer Consumo y
informes y Calidad institucional Mercados
mensuales y Unidad Financiera 2.2.1.1.2 Jefe(a) de 1 Matriz con Matriz de
anuales de Institucional Implementar la Planificacién y resultados de indicadores
gestion Direccién de herramienta de Calidad/Analista indicadores
Administracion seguimiento a de Planificacion actualizada
i 1 4
indicadores del Plan
Estratégico Tactico
Institucional
2.2.1.2:3 Jefe(a) de 1Plan Documento
Coordinar la elaboracién Planificacién y Operativo
del Plan Operativo Anual Calidad/Analista Anual 2018 1
2018 de la Defensoria del de Planificacion elaborado
Consumidor
2.2.1.14 Jefe(a) de 1 Herramienta Archivo digital
Redisefiar y/o actualizar Planificacién y redisefiada y/o | redisefiado y/o
la herramienta de Calidad/Analista actualizada actualizado
seguimiento y monitoreo de Planificacién
del Plan Operativo Anual
2018 y del Plan
Estratégico Tactico de la 1
Defensoria del
Consumidor
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PERSPECTIVA /
( TIVO

INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE
(Y AREAS CO

RESPONSABLES)

ACTIVIDAD(ES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numerica)

MEDIO DE
RIFICACION

NOV

DIC

TOTAL

Presidenta de la Defensa

Licda/ Yanci Ur

del Consumidor

2.2.1.1 Generar Unidad de Analisis de 2.2.1.1.5 Dar seguimiento | Jefe(a) de 12 Informes Informes
de forma Consumo y Mercados ala ejecucion del Plan Planificacién y mensuales mensuales
oportuna los Unidad de Planificacion | Operativo Anual 2018 y Calidad/Analista elaborados y
informes y Calidad del Plan Estratégico de Planificacion remitidos a 1 1
mensuales y Unidad Financiera Tactico de la Defensoria Presidencia
anuales de Institucional del Consumidor
gestion Direccién de
Administracién 2.2.1.1.6 Jefe(a) de 1 Verificacion Informe con
Realizar verificacion de Planificacién y realizada resultados de
cumplimiento a Calidad/Analista verificacion
actividades del Plan de Planificacién
Operativo Anual 2018 e
indicadores del Plan
Estratégico Tactico de la
Defensoria del
Consumidor
2.2.1.1.7 Jefe(a) de 2 Evaluaciones Informes
Realizar evaluacion de Planificacién y realizadas elaborados
gestion institucional Calidad
2.2.1.1.8 Jefe(a) Unidad de 6 Informes Informe
Sistematizar los informes Anélisis de realizados semestral
que conforman las Consumo y
memorias de labores Mercados
2.2.1.1.9 Jefe(a) 1 Informe Estados
Elaborar informe Financiero(a) financiero Financieros
financiero anual Institucional auditados
2.2.1.1.10 Jefe(a) Unidad de 12 Boletines Documento de
Elaborar Boletin de Analisis de elaborados boletin 1 1
Estadisticas Consumo y
Institucionales mensual Mercados
222111 Jefe(a) Unidad de 12 Informes Informe
Elaborar el top 10 de los Anélisis de realizados 1 1
proveedores mas Consumo y
denunciados Mercados
2.2.1.1.12 Jefe(a) Unidad de 12 Informes Informe
Realizar informes de Analisis de realizados 1 1
servicios descentralizados | Consumoy
Mercados
bbb,
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PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

REA RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERATIVAS

ESTRATEGI( (Y AREAS CO- CARGC MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLES) RESPONSABLE (conr VER
INICIATIVA(S) numérica)
2.21.1.13 Jefe(a) Unidad de 2 Informes Informe
Realizar informe sobre los | Andlisis de realizados
casos de la Sala de lo Consumo y 1 1 2
Constitucional y la Sala de Mercados
lo Contencioso
2.2.1.1 Generar Unidad de Analisis de 2.2.1.1.14 Jefe(a) Unidad de Sistema de Sistema de
de forma Consumo y Mercados Implementacion del Andlisis de informacion informacién
oportuna los Unidad de Planificacién | Sistema de Informacién Consumo y implementado 9% 9% 9% 9% 9% 9% 9% 9% 9% 9% 10% 100%
informes y Calidad institucional y de Mercados
mensuales y Unidad Financiera consumo y mercados
anuales de Institucional 221115 Jefe(a) Unidad de 1 Manual Documento de
gestion Direccién de Elaboracién de criterios Andlisis de elaborado Manual
Administracién técnicos para la Consumo y
generacién e Mercados 1 1
interpretacién de las
estadisticas de
atenciones
2:2.1.116 Jefe(a) de 1Plan Documento
Elaboracion del Plan Planificacién y Operativo
Operativo Anual 2019 Calidad Anual 2019
S e & 1 1
indicativo de La indicativo
Defensoria, solicitado por elaborado
MH
221117 Jefe(a) de Subsistema de Informes de
Ingreso y validacion de Planificacién y seguimiento y avance en matriz
avances de indicadores e Calidad/Analista evaluacién y/o informe
intervenciones DC que de Planificacion actualizado enviado a
aportan al PQD, en SETEPLAN 1 1 1 4
herramienta informética
del subsistema de
seguimiento y evaluacién
de la SETEPLAN
22413518 Jefe(a) de 3 Listas de
Capacitar a las unidades Planificacién y Capacitaciones | asistencia
organizativas en la Calidad/Analista realizadas
£% : e 1 1 1 3
generacién de informes de Planificacion
de seguimiento POA-PEl y
PQD
OR\A DEE F*
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PERSPECTIVA
OBJETIVO
EGICO /
PI(S) /
INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numerica)

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGR#

AACION

DIC TOTAL

2.2.1.1 Generar Unidad de Andlisis de 2.2.1.1.19 Jefe(a) de 3 Informes de Informe
de forma Consumo y Mercados Gestionar el disefio y Planificacion y gestiones
oportuna los Unidad de Planificacién | desarrollo del sistema de Calidad/Analista realizadas
informes y Calidad planificacién (POA-PEI, de Planificacién 1
mensuales y Unidad Financiera PQD y ODS)
anuales de Institucional
gestion Direccién de
Administraciéon 2.2.1.1.20 Director(a) de Sistema Documento

Disefiar el sistema de | Administracion/ disefiado

planificacion (POA-PEI, | Gerente(a)de

PQD y ODS) Sistemas

Informaticos

2.21.2 Unidad de 22121 Jefe(a) de Documento Documento
Publicary Comunicaciones Disefiar y divulgar el Comunicaciones divulgado en impreso y
divulgar los informe anual de labores version bitdcora de
informes junio 2017 - mayo 2018 impresay divulgacién
anuales de digital 5 &
gestiony
financieros en
forma fisica y
digital
27493 Direccion de 2.2.13.1 Director(a) de 3 Lista de asistencia
Gestionar la Administracién Realizar capacitaciones Administracion/Té | Capacitaciones
documentacion Unidad Financiera sobre Organizacién de cnico(a) de realizadas 1
y archivos Institucional Archivos Archivo

institucionales

2213.2 Director(a) de Transferencias Hoja de respaldo
Administrar al Sistema Administracion/Té | de de las
Institucional de Archivos cnico(a) de documentos transferencias 1
Archivo recibidas por
las Unidades
22133 Director(a) de Seguimiento Hojas de
Seguimiento a cuadros de | Administraciéon/Té | dela monitoreo
monitoreo a la cnico(a) de digitalizacion
digitalizacion de Archivo de
documentos documentos
realizado
L)
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

OBJETIVO ESPONSABLE RESULTADO PROGRAMACION
ESTRATEGIC ach CARGO ESPERADO
) ; SREE T ACTIVIDAD(ES) ; i
KPI(S) / RESPONSABLES) RESPONSABLE (con meta ENE FEB MAR ABR

INICIATIVA(S) numeérica) ...-

2.21.3 Direccién de 2.2.1.34 Director(a) de 2 Actas de Ayuda Memoria

Gestionar la Administraciéon Coordinar y realizar Administraciéon/Té | reunién del

documentacién Unidad Financiera reuniones de trabajo con cnico(a) de Comité de

y archivos Institucional el Comité de Seleccién y Archivo Seleccion y

institucionales Eliminacién de Eliminacién de | 2
Documentos Documentos
22135 Director(a) de Politica Documento
Elaborar la Politica de Administracion/Té | elaborada presentado a
Gestién Documental y cnico(a) de Presidencia
Archivos Archivo 5 § 3
22136 Director(a) de Cumplimiento Matriz con
Seguimiento de matriz de Administracion/Té | de seguimiento
Lineamientos del cnico(a) de lineamientos
::::rt;t:c%il;cuc;??aa la Archivo del IAIP 10% 20% 20% 30% 20% 100%
2:2.1.3.7 Jefe(a) 2 Afios de Cuadro control
Implementar los Financiero(a) archivos de documentos y
lineamientos del sistema Institucional priorizados cuadro de
de archivo institucional digitalizados monitoreo de
centralizado digitalizacion

25% 35% 40% 100%
A & ), %
Llcda Yancu Urbina 75

Presidenta de Ia/ Defmsorl/deT/Consumldor




2.2.2 Estudios
de consumo/
sectoriales en
temas

priorizados de

FORMULA DE MEDICION:Numero de estudios realizados en temas priorizados
UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Analisis de Consumo y Mercado
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 4;

LIMITE DE CONTROL 2016: 4 META 2016: 5;

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

(con meta

numerica)

MEDIO DE
VERIFICACION

CONsuMmo LIMITE DE CONTROL 2019: 5 : META 2019:
2.2.21 Unidad de Analisis de 22211 Jefe(a) de la 1 Informe Informe
Identificar y Consumo y Mercados Realizar una investigacion | Unidad de Andlisis
realizar Direccién Juridica sobre los habitos de de Consumo y
estudios sobre Direccién del Centro de | consumo en la poblacién Mercados 1
consumo en Solucién de salvadorefia en base a la
temas Controversias Encuesta de Hogares de
priorizados, Propdsitos Mdltiples.
incluyendo 2.2.2.1.2 Director(a) 4 Aportes para Memorandum/co
investigaciones Contribuir a la Juridico(a) la elaboracion rreo electronico
conjuntas con elaboracién de estudios de estudios de entrega de
otras instancias sobre consumo en temas requerimientos
publicas. priorizados
Temas 22213 Jefe(a) de la 6 Estudios Documento del
priorizados: Realizar 6 estudios sobre Unidad de Andlisis | finalizados estudio
Comercio consumo en tematicas de Consumo y
electrénico, como las siguientes: Mercados
Patrones de 1-Impacto econdmico de
consumo, comisiones consideradas
Consumo ilegales.
seguro y salud, 2-Perfil de la persona
Cultura de consumidora en San
consumo y Miguel, Santa Ana y San
buen vivir, Salvador.
Endeudamient 3-Estudio de publicidad
o, en servicios funerarios y
Telecomunicaci de cementerios.
ones, 4-Seguridad en comercio
Productos y electrénico.
servicios 5-Estudio sobre la
financieros, importacion y
Cadenas de comercializacién de
valor de Granos articulos de segunda
basicos, mano.
Servicios 6-Servicios y condiciones
bésicos: tarifas, en telefonia moévil
KZ) 5#‘-““’0‘? O¢
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR =/
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
ETIVO AREA RESPONSABLE RESULTADO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / (Y AREAS CC : CARG ESPERADO MEDIO DE
SR ACTIVIDAD(ES) \j - 3 (
CPI(S RESPONSABLES) RESPO ' (con meta VERIFICACION \ MAR ABR MAY JUN C o)\ DIC TOTAL
INICIATIVA(S) numerica) .-

calidad, prepago.
cobertura, 7-Insititucionalidad y
inclusién, buenas practicas
atencion, etc. empresariales.

8-Andlisis estratégico de

las Defensorias Mdviles.
2ididd Unidad de Analisis de 22214 Jefe(a) de la 3 Encuestas Presentacién de
Identificar y Consumo y Mercados Realizar encuestas sobre Unidad de Anlisis realizadas resultados
realizar Direccién Juridica hébitos y satisfaccion en de Consumo y
estudios sobre Direccién del Centro de | sectores priorizados: Mercados
consumo en Solucién de -Hébitos de consumo y
temas Controversias satisfaccion en telefonia
priorizados, movil prepago.
: G 1 1 1 3
incluyendo -Hébitos de consumo y
investigaciones satisfaccion en la
conjuntas con adquisicién de articulos
otras instancias de segunda mano.
publicas. -Tendencias de consumo
Temas en el marco del dia del
priorizados: amor y de la amistad.
Comercio 2.2.2.1.5 Director(a) del 3 Analisis Documentos
electrénico, Analizar comportamiento Centro de realizados
Patrones de de mercados de sectores Solucién de
consumo, priorizados (Servicios Controversias
Consumo financieros: adelanto
seguro y salud, salarial, préstamos
Cultura de personales y préstamos
consumo y para adquisicion de
buen vivir, vehiculos, por ejemplo)
Endeudamient
o, 3 3
Telecomunicaci
ones,
Productos y
servicios
financieros,
Cadenas de
valor de Granos
bésicos,
Servicios
bésicos: tarifas,
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERATIVAS

RESPONSABLE
EAS CO
RESPONSABLES)

ACTIVIDAD(ES)

RESPON

RESULTADO
ESPERADO

(con meta

PROGRAMACION

NOV

DIC

TOTAL

INICIATIVA(S) numerica)
calidad,
cobertura,
inclusién,
atencion, etc.
2,222 Direccidn de Vigilancia 22221 Director(a) de 247 Sondeos Base de dato en
Actualizar de Mercado Realizar sondeo semanal Vigilancia de de precios el sistema de
informacion de Unidad de Andlisis de de precios de productos Mercado/ Jefe(a) realizados sondeo
mercados C(_)nsuy)lo y Mercados esenfx_cnales (alimentos, de Inspeccion 2 271 19 271 271 2 21 19 71 2 271 17 247
relevantes: Direccion de fertilizantes, muebles y
alimentos, Administracion electrodomésticos, utiles
fertilizantes, escolares, medicamento
servicios de venta libre, etc.).
publicos 22222 Jefe(a) Unidad de 48 Punteos Documento de
(telecomunicaci Realizar los punteos del Andlisis de realizados los punteos
ones, energia resultado general de los Consumo y
eléctrica, agua sondeos semanales de Mercados 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
potable), precios de productos
combustibles esenciales, servicios
(GLP, gasolinas publicos y combustibles.
y diésel), 22223 Jefe(a) Unidad de 4 Informes Informe
servicios Analizar las tendencias de Andlisis de realizados
financieros, indicadores centrales e Consumo y 1 1 1,
remesas informacién de caréacter Mercados
familiares. internacional
2.2.2.2.4 Jefe(a) Unidad de 12 Informes Informe
Realizar informes Anélisis de realizados
técnicos del costo de la Consumo y 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 i |
CBA, salarios minimos e Mercados
IPC.
2.2.2.2.5 Jefe(a) Unidad de 236 Informes Informe
Reahza( el informe diario Anélisis de realizados 20 20 17 20 21 271 19 19 20 23 271
de precios de granos Consumoy
bésicos Mercados
2.2.2.2:6 Jefe(a) Unidad de 48 Informes Informe
Realizar la presentacion Andlisis de finalizados
del resultado general de Consumo y
los sondeos semanales de Mercados 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
precios de productos
esenciales, servicios
publicos y combustibles.
Ly d Bl
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INICIATIVA(S)
2222
Actualizar
informacién de
mercados
relevantes:
alimentos,
fertilizantes,
servicios
publicos
(telecomunicaci
ones, energia
eléctrica, agua
potable),
combustibles
(GLP, gasolinas
y diésel),
servicios
financieros,
remesas
familiares.

AREA RESPONSABLE
(Y AR

F\E\PQN‘»HLLES)

Direccién de Vigilancia
de Mercado

Unidad de Analisis de
Consumo y Mercados
Direccién de
Administracién

RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta
numerica)

VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

JUN

PROGRAMACION

JUL

22227 Jefe(a) Unidad de 12 Archivos Archivo de Excel
Actualizar '? base dfal Anélisis de actualizados 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
observatorio de tarjetas Consumo y
de crédito Mercados
222758 Jefe(a) Unidad de 24 Informes Informe
Elaborar el top 10 de los Analisis de realizados
proveedores mas Consumoy
denunciados en el sector Mercados 2 2 2 2 < z 2 = z 2 2 4
financieroy en el de
telecomunicaciones
2.2.2.2.9 Director(a) de 1 Propuesta de Documento
Elaborar propuesta de Vigilancia de trabajo presentado a
Mecanismo para la Mercado elaborada Presidencia
recepcion, Jefe(a) de fAia
almacenamiento y Unidad de Andlisis
presentacion de la de Consumo y 1
informacién de precios de | Mercados
productos esenciales Gerente(a) de
remitida directamente Sistemas
por supermercados Informaticos
222210 Director(a) de 100% de Documento de
Gestionar la Vigilancia de Acciones informe de
implementacion del Mercado planificadas trabajo
Mecanismo de recepcion, Jefe(a) de la son ejecutadas
almacenar_rjlento y Unidad de Anélisis 30% 30% 40% 100%
presentacion de la de Consumo y
informacién de precios a Mercados
nivel interno y con los Gerente(a) de
supermercados Sistemas
Informaticos
2.222.11 Director(a) de Mecanismo Base de datos
Funcionamiento del Vigilancia de funcionando
Mecanismo de recepcion, Mercado
almacenamiento y Jefe(a) de la
presentacion de la Unidad de Analisis 20% 20% 20% 20% 20% 100%

informacion de precios de
productos esenciales
proporcionada por los
supermercados

de Consumo y
Mercados
Gerente(a) de
Sistemas
Informaticos

/’J ed/
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PERSPECTIVA
OBJETIVO
ESTRATEGICO /

KPI(
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE
(Y AREAS CO
RESPONSABLES)

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

(con meta

numerica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OP

PROGRAMACION

l\"l }\ . J LJ N

JUL

2222 Direccién de Vigilancia 2:2:2.2.12 Director(a) de 1 Solicitud de Memorandum de
Actualizar de Mercado Identificar y proponer Vigilancia de actualizacién envio a la Unidad
informacion de Unidad de Andlisis de actualizacién de registro Mercado/ Jefe(a) y/o mejoras de | de Andlisis de
mercados Consumo y Mercados de la base de datos de la de Inspeccién la plantilla de Consumo y
relevantes: Direccién de PDA en relacion a las PDA Mercado y/o 1
alimentos, Administracion presentaciones de Gerencia de
fertilizantes, productos; asi como Sistemas
servicios mejoras a nivel de Informaticos con
publicos sistema de las PDA la propuesta de
(telecomunicaci actualizacion
ones, energia 2.22.2.13 Director(a) de Mejoras Acta de recepcion
eléctrica, agua Implementar mejoras al | Administracion/ implementa-
potable), sistema de sondeos de | Gerente(a) de das 30% 30% 40%
combustibles precios y en la aplicacién | Sistemas
(GLP, gasolinas para dispositivos PDA Informéticos
y diésel), 2.2.2.2.14 Jefe(a) Unidad de | 96 Informes Informe
servicios Realizar resiumenes Anélisis de finalizados
financieros, técnicos de precios por Consumo y 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8
remesas plazas y zonas sondeadas. Mercados
familiares.
2.2.2.3 Publicar Unidad de 22231 Director(a) de 12 informes Documento
y divulgar Comunicaciones Brindar a la Unidad de Vigilancia de
informacion Direccién de Vigilancia Comunicaciones los Mercado
socialmente de Mercado resultados de la
util sobre Unidad de Analisis de informacion socialmente 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
mercados Consumo y Mercados util sobre los mercados
relevantes. Direccién Juridica relevantes
2.2:2.312 Director(a) de 1 Documento Correo
Brindar a la Unidad de Vigilancia de de insumos electrénico
Comunicaciones los Mercado/Jefes(as) | técnicos enviado
insumos técnicos para de area de la DVM
elaborar una campafia
digital para que la
iz 1
poblacién pueda
identificar y denunciar
ante los incumplimientos
en material de publicidad
(ilicita, engafiosa o falsa)
y promociones
g
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO AREA RESPONSABLE PROGRAN
ESTRATEGICO / (Y AREAS CO /
KPI(S) / RESPONSABLES) RESPONSABLE
INICIATIVA(S)
2.2.2.3 Publicar Unidad de 22233 Jefe(a) Unidad de 24 Informes Informe
y divulgar Comunicaciones Brindar a la Unidad de Analisis de realizados
informacion Direccién de Vigilancia Comunicaciones los Consumo y
socialmente de Mercado resultados de los sondeos Mercados 2 2 2 2 2 2 2 24
til sobre Unidad de Andlisis de comparativos Quién es
mercados Consumo y Mercados Quién
relevantes. Direccién Juridica
2.2.2.3.4 Jefe(a) Unidad de 12 Informes Informe
Brindar a la Unidad de Anélisis de realizados
Comunicaciones los Consumo y
resultados de las Mercados - 1 £ ) : 2 2 ge
Estadisticas
Institucionales
2:22.3.5 Jefe(a) Unidad de 12 Informes Informe
Brindar a Presidenciay a Anélisis de realizados
la Umdfid d_e Consumo y 1 1 1 1 1 1 1 12
Comunicaciones los Mercados
punteos técnicos de
temas de consumo
2.22.36 Director(a) 2 Informes Documento
Brindar a la Unidad de Juridico(a) presentados
Comunicaciones el ante la Unidad
informe semestral de de
casos denunciados por Comunicacion
publicidad engafiosa o es 1 1 2
falsa ante el Tribunal
Sancionador, con el fin de
publicar los hallazgos de
incumplimiento en dicha
materia
202:2:37 Jefe(a) de 23 Disefios Publicacién
Disefio y difusién de Comunicaciones publicados en disefiada y
resultados de los sondeos web y redes bitdcora de 1 2 2 2 2 2 2 a3
comparativos Quién es sociales divulgacién
Quién
2.2.2.3.8 Jefe(a) de 12 Publicacién en
Publicar informe de Comunicaciones Publicaciones sitio web y/o
o ¥ i 1 1 1 1 x4 1 Tt
estadisticas realizadas bitacora de
institucionales divulgacion
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PERSPECT
OBJETIVO

ESTRATEGICO
KPI(S) /

AREA RESPON
(Y AREAS CO
RESPONSABLES)

ACTIVIDAD(ES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADC

(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

INICIATIVA(S) numeéerica)
2.2.2.3 Publicar Unidad de 2.2.2.3.9 Jefe(a) de 3 Comunicado de
y divulgar Comunicaciones Difundir los resultados de Comunicaciones Comunicados prensa
informacién Direccién de Vigilancia las inspecciones de de prensa 1 1
socialmente de Mercado temporada vacacional difundidos
util sobre Unidad de Andlisis de con cumplimiento a la
mercados Consumo y Mercados LPC
relevantes. Direccidn Juridica 2.2.2.3.10 Jefe(a) de 1 Documento Documento de la
Disefio de campaiia Comunicaciones de campaiia campafia
interna y externa sobre elaborado
publicidad ilicita,
engafiosa o falsa y
promociones
2:2.23.11 Jefe(a) de 2 Comunicado de
Publicar casos Comunicaciones Comunicados prensa
denunciados por publicados
publicidad engafiosa o 1 1
falsa ante el tribunal
sancionador reportados
por Direccién Juridica
2.2.24 Unidad de Cooperacién | 2.2.2.4.1 Jefe(a) de Articulaciones Informe de
Establecer y Relaciones Apoyar a las unidades Cooperacién y institucionales articulaciones
alianzas Institucionales organizativas de la DC en Relaciones establecidas realizadas
interinstitucion el establecimiento de las Institucionales
ales para los articulaciones 1
estudios institucionales necesarias
conjuntos para la elaboracion,
sobre temas presentacion y
sectoriales divulgacion de estudios
sectoriales
2.2.2.5 Publicar Unidad de 212:2.51 Jefe(a) de 3 Disefios Publicacién
y divulgar Comunicaciones Disefio y difusién de Comunicaciones difundidos disefiada y
resultados de resultados de los estudios bitdcora de 1
los estudios de consumo en tematicas divulgacion
realizados priorizadas
222572 Jefe(a) de 6 Disefios Publicacién
Disefio y difusion de Comunicaciones difundidos disefiada y
resultados de los estudios bitdcora de 1 1 1
de contenido neto divulgacién
remitidos por la Direccion
de Vigilancia de Mercado
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2.3.1 Cantidad
de personas
capacitadas/for
madas en el
ejercicio de sus
derechos.
2.3.1.1 Disefiar
y ejecutar
programas
anuales de
capacitacion /
formacién en
temas de:
derecho de
consumo,
educacion
financiera,
cultura
consumerista,
consumo
saludable y
seguro, dirigido
a diversos
grupos:
docentes,
mujeres,
microempresari
os,
universitarios,
integrantes de
mesas
tematicas,
integrantes de
asociaciones y
organizaciones
de la sociedad
civil y otros.

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

FORMULA DE MEDICION: Numero de personas participantes en acciones formativas y de capacitacion en tematicas de consumo.
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 7549;

LIMITE DE CONTROL 2016: 7800; META 2016: 8000;

LIMITE DE CONTROL 2019: 8800 ; META 2019: 9000

Direccién de 23311 Director(a) de Programa Documento
Ciudadania y Consumo Actualizar el programa Ciudadaniay actualizado?!
Direccién de anual de capacitacién / Consumo/Subdire

Descentralizacion formacidn sobre temas ctor(a) de
Direccién del Centro de | de: derecho de las Ciudadania y
Solucién de personas consumidoras, Consumo

educacion financiera,
telecomunicaciones,
consumo saludable;

Controversias
Direccién de Vigilancia
de Mercado

Direccién de dirigido a diversos L :
Administracion grupos: mujeres,
universitarios,
integrantes de
asociaciones de
consumidores, personas
adultas mayores, lideres y
lideresas, organizaciones
de la sociedad civil y otros
23.1.1.2 Director(a) de 2 Cursos Informe y lista de
Realizar un curso de Ciudadania y realizados participantes
manera virtual Consumo
Director(a) de
Administracion/G
erente(a) de
Sistemas
Informaticos i 1 2
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

/ METAS OPERA
3JETIVO AREA RESPONSABLE RESULTADO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / (Y \S CO CARGO ESPERADC MEDIO DE
: ; > ] ACTIVIDAD(ES) ‘ ;
KPI(S) / RESPONSABLES) RESPONSAB (con meta ICACION MAY JUN JUL
INICIATI numerica) ...
2.3.1.1 Disefiar Direccién de 23113 Director(a) de 40 Talleres Informe y Lista de
y ejecutar Ciudadania y Consumo Desarrollar talleres en Ciudadania y realizados asistencia
programas Direccién de centros de educacién Consumo
anuales de Descentralizacion superior sobre temas de Director(a) de 5 5
capacitacion / Direccion del Centro de | consumo priorizados Descentralizaciéon/
formacién en Solucién de Gerentes(as)
temas de: Controversias Regionales
derecho de Direccion de Vigilancia 23.1.14 Director(a) de 3 Diplomados Informe y lista de
consumo, de Mercado Desarrollar diplomados Ciudadania y desarrollados asistencia
educacion Direccién de en coordinacién con Consumo/Subdire
financiera, Administracion centros de educacion ctor(a) de
cultura superior sobre temas de Ciudadania y i
consumerista, consumo priorizados Consumo
consumo (Consumo saludable,
saludable y servicios financieros y
seguro, dirigido telecomunicaciones)
a diversos 2.3.1.15 Director(a) de 45 talleres Informe y lista de
grupos: Desarrollar talleres con Ciudadaniay realizados asistencia
docentes, grupos de mujeres sobre Consumo
mujeres, temas de consumo Director(a) de 5 5 5 5
microempresari priorizados Descentralizacion/
os, Gerentes(as)
universitarios, Regionales
integrantes de 2.3.1.1.6 Director(a) de 10 Talleres Informe y lista de
mesas Desarrollar talleres con Ciudadania y realizados asistencia
tematicas, Asociaciones de Consumo
integrantes de consumidores sobre Director(a) de 1 1 1 2
asociaciones y temas de consumo Descentralizacién/
organizaciones priorizados Gerentes(as)
de la sociedad Regionales
civil y otros. 2.3.1.1.7 Director(a) de 4 charlas Correos
Brindar apoyo técnico en Vigilancia de impartidas a electrénicos
impartir charlas o Mercado/Jefe(a) solicitud de la confirmando la
ponencias sobre de DCC,DDDYy realizacion de los
alimentos en talleres Inspecciones/Jefe( otras unidades talleres 1
organizados por la a) de Seguridad y institucionales
Direccién de Ciudadaniay | Calidad
Consumo, la Direccién de
Descentralizacién y otras
unidades institucionales
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PERSPECTI
OBJETIVO

AREA RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

ACION

ESTRATEGICO / EAS CO-
3 : . ACTIVIDAD(ES
KPI(S) / NSABLES) (con meta
numerica)
2.3.1.1 Diseflar Direccidn de 23.1.1.8 Director(a) de 75 Talleres Informe vy lista de
y ejecutar Ciudadania y Consumo Desarrollar talleres con Ciudadania y realizados asistencia
programas Direccién de grupos de lideres Consumo
anuales de Descentralizacion comunitarios sobre temas | Director(a) de 5 8 8 7 7 74 8 7 7 8 75
capacitacién / Direccién del Centro de | de consumo priorizados Descentralizacion/
formacion en Solucién de Gerentes(as)
temas de: Controversias Regionales
derecho de Direccién de Vigilancia 23.11.9 Director(a) de 37 Talleres Informe y lista de
consumo, de Mercado Desarrollar talleres con Ciudadania y realizados asistencia
educaqon Dlrec.a_on de_ ] grupos de personas Consumo 3 3 4 3 4 3 4 3 a 3 37
financiera, Administracion adultas mayores sobre
cultura temas de consumo
consumerista, priorizados
consumo 2.3.1,1.10 Director(a) de 145 Jornadas Informe y lista de
saludable y Atender a solicitud la Ciudadaniay educativas asistencia
seguro, dirigido realizacién de jornadas de | Consumo realizadas a 10 15 15 15 15 15 15 15 15 15 145
a diversos capacitacion sobre temas solicitud
grupos: de consumo priorizados
docentes, 2.3.1.1.11 Director(a) de Diplomado Documento
mujeres, Actualizar el diplomado Ciudadania y redisefiado
microempresari sobre derechos y Consumo
0s, consumo, focalizando
universitarios, teméticas en servicios
integrantes de financieros, 1 1
mesas telecomunicaciones,
tematicas, derechos de las personas
integrantes de consumidoras y consumo
asociaciones y saludable
organizaciones 23.1.1.12 Director(a) de 9 Cursos Informe y lista de
de la sociedad Desarrollar cursos cortos | Ciudadaniay realizados asistencia
civil y otros. de capacitacion sobre Consumo
derechos de las personas
consum'u'iora_s con_enfams 2 1 1 1 1 1 1 1 9
en servicios financieros,
telecomunicaciones,
derechos de las personas
consumidoras y consumo
saludable
> o)
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RSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO AREA RESPONSABLE RESULTADO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / (0] ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLES) (con meta VERIFICACION
INICIATIVA(S) numeérica)
231113 Director(a) de Escuela Listas de
Implementar escuela de Descentralizacién implementada asistencia e
formacién en derecho de Director(a) del en2 Informes 1 1
consumo con enfoque en Centro de ventanillas
temas priorizados Solucién de
Controversias
2.3.1.2 Unidad de 31T Jefe(a) de 16 Bitacora de
Producir y Comunicaciones Producir y transmitir en Comunicaciones Transmisiones publicacién
distribuir sitio web y Facebook el realizadas
material balance quincenal de
educativo precios de la canasta
sobre derechos basica
de las personas 2 2
consumidoras y
otros temas
priorizados de
consumo
2.3.1.3 Disefiar Unidad de 2.3.131 Jefe(a) de 4 Materiales Memorandum de
y proporcionar Comunicaciones Disefiar material Comunicaciones digitales entrega de
materiales educativo para elaborados material
sobre temas capacitaciones en temas
priorizados priorizados 1 1
para formacién
y capacitacion
2.3.1.4 Evaluar Direccion de 2.3.14.1 Director(a) de Programa Informe de
el programa de Ciudadania y Consumo Evaluar los resultados del Ciudadaniay evaluado evaluaciéon
capacitacion / Direccién de programa de capacitacion | Consumo/Jefe(a)
formacion Descentralizacién y formacién sobre los de Educacién para
sobre derechos temas priorizados el Consumo
y cultura Director(a) de
consumerista. Descentralizacion/
Gerentes(as)
Regionales
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PERSPECTIVA /
OBJETIVO AREA RESPON RESULTADO PROGRAMACION
ESTRATEGI( (Y AREAS ( CARGO ESPERADC
KPI(S) / RESPONSABLES) RESPONSABLE (con meta
INICIATIVA(S) numerica)
2.3.1.4 Evaluar Direccién de 23.14.2 Director(a) de Plan de mejora | Informe de
el programa de Ciudadania y Consumo Implementar mejoras en Ciudadaniay implementado mejoras
capacitacién / Direccién de el desarrollo del Consumo/Jefe(a) implementadas
formacion Descentralizacion programa con base en los de Educacién para
sobre derechos resultados de la el Consumo b
y cultura evaluacion? Director(a) de
consumerista. Descentralizacién/
Gerentes(as)
Regionales
2.3:1.5 Direccién del Centrode | 2.3.1.5.1 Director(a) del 100% de 12 Informes
Sistematizar la Solucién de Participar en la Centro de participacién
experiencia del Controversias implementacién de Solucién de brindados
programa de programas de Controversias segln
capacitacion / capacitacion / formacién requerimiento
; g 1 1 1 ] 1 12
formacién de acuerdo a de la Direccién
sobre derechos requerimiento de de Ciudadania
y cultura Direccién de Ciudadania y y Consumo
consumerista Consumo
2.3.1.6 Direccién de 23.16.1 Director(a) de 3 Informes Informes
Interactuar con Administracién Aplicar los lineamientos Administracién/ remitidos al
organizaciones recibidos del SINAMA Jefe(a) Ambiental MARN
de mediante el envio de
consumidores a indicadores de desechos
través de sélidos institucionales al
talleres que MARN 1 1 3
promuevan el
consumo
sostenible y
cuido del
medio
ambiente
23.1.6.2 Director(a) de 5 Jornadas Lista de asistencia
Realizar jornadas de Administracién/ planificadas y
capacitaciéon en consumo Jefe(a) Ambiental desarrolladas
sostenible y medio
: 1 1 5
ambiente a los(as)
empleados(as) de la
Defensoria del
Consumidor

y

Licda. Yanci Urbin
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232
Promocion de
la participacion
ciudadana

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

numerica)

PROGRAMACION

FORMULA DE MEDICION:Numero de acciones orientadas a la proteccion de derechos e intereses de las personas consumidoras ejecutadas desde la sociedad civil organizada.
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: No dato;

LIMITE DE CONTROL 2016:
LIMITE DE CONTROL 2019:

8; META 2016: 10;
16 ; META 2019: 18

2321 Direccion de 23.2.11 Director(a) de Politica Documento
Implementar la Ciudadania y Consumo Actualizar la Politica de Ciudadaniay actualizada
Politica de Direccién Juridica Participacion Ciudadana Consumo
Participacion Institucional (Politica de
Ciudadana del Participacion Ciudadana, 1
Organo Transparencia y
Ejecutivo, para Anticorrupcion)
contribuir a
potenciar en la
ciudadania el 23.2.1.2 Director(a) de 20 Acciones Informes
ejercicio de Desarrollar acciones Ciudadania y realizadas
derechos de territoriales como: ferias, Consumo/Subdire
consumo festivales, audiencias ctor(a) de
publicas, despachos Ciudadaniay
) . 3 2 2 20
abiertos para potenciar la Consumo
participacién ciudadana
en temas de consumo
2.3.2.13 Director(a) de Documento de Documento
Evaluar la Politica de Ciudadaniay resultados de
Participacion Ciudadana Consumo/Subdire evaluaciony
Institucional ctor(a) de propuesta de 1
Ciudadaniay mejoras
Consumo
23214 Director(a) Evaluacion de Informe de
Participar en la Juridico(a) la Politica evaluacion
evaluacién de la Politica realizada 1
de Participacién
Ciudadana institucional
® 1( ¢ /l,
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PERSPECTIVA
OBJET
ESTRATEGICO
KPI(S)

AREA RESPONSABLE
(Y AREAS CO
RESPONSABLES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

TADO
ESPERADO
(con meta

MEDIO DE
VERIFIC ON

PROGRAMACION

DIC

TOTAL

INICIATIVA(S) numeérica)
2821 Direccion de 23.2.15 Director(a) de Gestiones Informe de
Implementar la Ciudadania y Consumo Gestionar ante la UCRI la Ciudadaniay realizadas gestiones
Politica de Direccién Juridica sistematizacién de las Consumo/Subdire 1
Participacién Defensorias Méviles por ctor(a) de
Ciudadana del parte de instituciones de Ciudadaniay
Organo educacioén superior Consumo
Ejecutivo, para 2.3.2.1.6. y Dnlrector(é) de S_lsltematlza— D.ocumepto _d’e
e Elaboracién de la Ciudadaniay cién elaborada sistematizacion
contribuir a : . "
3 sistematizacion de las Consumo/Subdire elaborado
pptencnar’en I Defensorias Méviles* ctor(a) de
ciudadania el Ciudadania y 1 1
ejercicio de Consumo
derechos de
consumo
2.3.2.2 Direccién de 23221 Director(a) de 5 Nuevas Estatutos
Proporcionar Ciudadania y Consumo Proporcionar apoyo legal Ciudadaniay asociaciones publicados en el
apoyo legal y Direccién Juridica y técnico para la Consumo/Subdire de personas diario oficial
técnico a las organizacién de nuevas ctor(a) de consumidoras 5
asociaciones y asociaciones y Ciudadania y legalizadas
organizaciones organizaciones de Consumo
de personas consumidoras
consumidores y 232322 Director(a) de Plan de Documento
otras Elaborar plan de Ciudadania y fortalecimient
expresiones fortalecimiento de Consumo/Subdire o elaborado
organizadas de asociaciones y ctor(a) de
la sociedad civil organizaciones de Ciudadania y A
parala consumidores, existentes Consumo
proteccién de y nuevas
derechos e
intereses de las 2.3:2.2.3 Director(a) de 14 Acciones Informes
personas Ejecutar acciones de Ciudadaniay realizadas
consumidoras coordinacién, promocién Consumo/Subdire
y divulgacién en temas de | ctor(a) de
consumo para fortalecer Ciudadania y
A 2 2 2 14
las capacidades de las Consumo
asociaciones y
organizaciones de
personas consumidoras
2
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO AREA RESPON 3 ADC PROGRAMACION

{
ESTRATEGICO / (Y AREAS CO e SP MEDIO DE
’ e X . ACTIVIDAD(ES) l i y b i {CRIEITA .
PI(S) / RESPONSABLES) RESPONSAB (con meta VERIFICACION MAR : JUN JUL
INICIATIVA(S) numerica)

23522 Direccion de 23224 Director(a) de 11 Reuniones Informe
Proporcionar Ciudadania y Consumo Apoyar en la Ciudadania y realizadas
apoyo legal y Direccién Juridica representacion de la DC Consumo/Subdire
técnico a las en Mesa de las ctor(a) de
asociaciones y Organizaciones de Ciudadania y h 1 1 1 i 1 1 1 1 1
organizaciones Consumidores Unidos por | Consumo
de el agua
consumidores y
otras
expresiones 2:3.2.2.5 Director(a) de 5 Nuevas Acta de
organizadas de Acompafiar a las Ciudadania y asociaciones acreditacion
la sociedad civil asociaciones de Consumo/Subdire acreditadas
parala consumidores y ctor(a) de
proteccion de consumidoras en el Ciudadania y 5
derechos e proceso de acreditacién Consumo
intereses de las ante la DC, brindandoles
personas el apoyo técnico-legal
consumidoras requerido
2.3.2.2.6 Director(a) 4 Informes de Documentos:
Brindar apoyo legal y Juridico(a) apoyos Correos
técnico para asociaciones brindados electrénicos,
y otras expresiones segun memorandos,
organizadas de la requerimien- opiniones
sociedad civil para la tos de la DCC juridicas,
proteccion de derechos e informes de no
intereses de las personas requerimiento de
consumidoras, apoyo
principalmente: asesoria 1 1 1
legal en revision de
estatutos de asociaciones
de consumidores,
revision de resoluciones
generadas desde la DCC;
impartir charlas sobre la
LPC y demds normativa
relacionada., en
coordinacién con la DCC
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2.3.2.3 Facilitar

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

(con meta

40 Acciones

nun a)

Direccién de 23231 Director(a) de Informes
la realizacion Ciudadania y Consumo Fomentar la realizacién Ciudadania y realizadas
de acciones, de acciones? orientadas a Consumo
desde la la proteccién de derechos
sociedad civil e intereses de las

organizada,
orientadas a la
proteccion de

derechos e departamentales de la
intereses de las asamblea legislativa, 4 40
personas asociaciones de

consumidoras,
en el marco de
la normativa
aplicable y
politicas
publicas
vinculantes en
temas de
consumo.
233
Promocion del
conocimiento

de derechos y
la cultura
consumerista
en la poblacion.

personas consumidoras
(asambleas ciudadanas
departamentales, oficinas

consumidores, entre
otras)

FORMULA DE MEDICION:(Acciones educativas y de promocion ejecutadas / Acciones planificadas)* 100
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo
UNIDAD DE MEDIDA PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 75%;

LIMITE DE CONTROL 2016:
LIMITE DE CONTROL 2019:

il META 2016: 80%;
85% ; META 2019: 90%

2.3.3.1 Disefiar Direccién de 23311 Director(a) de Programa Documento
e implementar Ciudadania y Consumo Actualizar el programa de Ciudadaniay actualizado actualizado del
un programa Direccién de promocién del Consumo/Subdire programa
de promocién Descentralizacion conocimiento de ctor(a) de
del derechos y cultura Ciudadaniay
conocimiento consumerista en espacios Consumo
de derechos y publicos de impacto Director(a) de 1
cultura (expresiones artisticas y Descentralizacion/
consumerista culturales) Gerentes(as)
en espacios Regionales
publicos de
impacto
(expresiones
\ DEL Co
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PERSPECTIVA / METAS OPERATI
OBJETIVO RESULTADO
ESTRATEGICO / CAR ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSAB (con meta VERIFICACION MAR
INICIATIVA(S) numerica)
artisticas y
culturales)
2.3.3.1 Disefiar Direccion de 2:3i3:.1.2 Director(a) de 5 Eventos Informe de
e implementar Ciudadania y Consumo Desarrollar eventos Ciudadaniay realizados eventos
un programa Direccion de artistico-culturales sobre Consumo/Subdire
de promocién Descentralizacion tematicas de consumo ctor(a) de
del priorizadas: servicios Ciudadaniay
conocimiento financieros, Consumo
de derechos y telecomunicaciones, Director(a) de
cultura entre otras Descentralizacion/
consumerista Gerentes(as)
en espacios Regionales
publicos de
impacto 23313 Director(a) de 1 Campafia Informe de
(expresiones Desarrollar campafia de Ciudadaniay realizada campafias
artisticas y promocién y divulgacion Consumo
culturales) de derechos de las
personas consumidoras
sobre los temas
priorizados
2.3.3.2 Disefiar Direccion del Centro de 2:33.24 Director(a) del 2 Propuestas Documentos
y proporcionar Solucién de Proponer contenidos Centro de de contenidos
materiales de Controversias para la elaboracion de Solucién de
apoyo al Unidad de material educativo Controversias
programa de Comunicaciones 1
promocién del
conocimiento
de derechos y
cultura
consumerista.
2.3.3.2.2 Jefe(a) de Disefio Documento
Disefio de la nueva Comunicaciones elaborado disefiado
cartilla de derechos de las
personas consumidoras
7 HL 92
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

2.3.3.3 Evaluar
y sistematizar
el programa de
promocidn del
conocimiento
de derechos y
cultura
consumerista
en la poblacion.

2.3.4 Cantidad
de iniciativas
gestionadas
parael

posicionamient
o0 y/o incidencia
en temas
relevantes de
consumo

Direccién de
Ciudadania y Consumo
Direccién de
Descentralizacién

Documento de

23331 Director(a) de Informe
Evaluar el programa de Ciudadania y resultados de
promocién de derechos y Consumo/Subdire evaluacién y
cultura consumerista ctor(a) de propuesta de
Ciudadania y mejoras® 1
Consumo
Director(a) de
Descentralizacién/
Gerentes(as)
Regionales
23332 Director(a) de Mejoras Informe
Implementar mejoras en Ciudadania y identificadas
el desarrollo del Consumo/Subdire implementa-
programa con base en los ctor(a) de das
resultados de la Ciudadania y 1
evaluacién® Consumo

Director(a) de
Descentralizacién/
Gerentes(as)
Regionales

FORMULA DE MEDICION:Nuimero de iniciativas gestionadas
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion Juridica

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 2;
LIMITE DE CONTROL 2016: 2; META 2016: 3;
LIMITE DE CONTROL 2019: 3 ; META 2019: 4

Presidenta de |

Licda. Yanci Urbina~

Defensqp’a/‘d/el Consumidor

2341 Direccién Juridica 23411 Director(a) 3 Acciones Informes de
Implementar Direccién del Centrode | Ejecutar acciones de Juridico(a) ejecutadas acciones
acciones de Solucién de incidencia en areas o Director(a) de
incidencia en Controversias temas priorizados Vigilancia de
dreas o temas Direccién de (principalmente: Mercado
priorizados Descentralizacién telecomunicaciones: Director(a) del
como: sistemas | Direccién de Vigilancia norma de calidad, tv. Centro de 3
financieros y de Mercado digital; servicios Solucién de
Seguros, financieros: ley de Controversias
prestacion de tarjetas de crédito;
agua potable, comercio electrénico,
comercio alimentos, etc.)
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PERSPECTI\
OBJETIVO
ESTRATEGICO
KPI(S) /

INICIATI
electrénico,
telecomunicaci
ones.
Alimentos,
lotificaciones,
publicidad
ilicita, consumo
saludable,
insumos
agricolas; entre
otros.

AREA RESPONSABLE

(Y AREAS CO

RESPONS/ ES)

ACTIVIDAD(ES)

23412

Realizar reuniones de
cabildeo con entidades
publicas, privadas,
academiay
organizaciones no
gubernamentales
vinculadas a los temas de
incidencia

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

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO MEDIO DE
(con meta

numerica)

4 Reuniones Lista de asistencia

programadas de reuniones,

realizadas correos
electrénicos,

convocatorias a
asistencia de
reuniones, etc.

2.3.4.2 Atender Direccién de Vigilancia 2.3.4.2.1 Director(a) de 4 Acciones Informes de
temas de de Mercado Identificar y ejecutar Vigilancia de ejecutadas en acciones
coyuntura y/o Direccién Juridica acciones para atender Mercado funcién de la
emergencia Direccion de coyunturas y/o Director(a) ocurrencia de
que demandan Descentralizacion emergencias que Juridico(a) la coyuntura 1
la intervencion Direccion de demandan la y/o
de la Ciudadania y Consumo intervencién de la emergencia
Defensoria del Direccién del Centro de | Defensoria del
Consumidor Solucién de Consumidor
para defender Controversias 2.3.4.2.2 Director(a) de Apoyos Correos
los intereses y Unidad de Participar en las acciones Descentralizacion brindados electrénicos,
derechos de los Comunicaciones para atender coyunturas Director(a) del listas de
consumidores y/o0 emergencias que Centro de asistencia, ayuda
demandan la Solucién de memoria 1
intervencioén de la Controversias
Defensoria del Director(a) de
Consumidor Ciudadania y
Consumo
2.34.23 Jefe(a) de Plan de Informe de
Ejecutar un plan de Comunicaciones medios ejecucion del
medios para la difusion ejecutado Plan de medios
de las acciones
institucionales realizadas 1 1
en el marco de las
temporadas de alto
consumo
94
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR )/
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESPONSABLE RESULTADO PROGRAMACION
EAS CO- i o CA ESPERADO
NSABLES) ACTIVIDAD(ES) NSAB (Con theta
numerica)

2343 Direccién de 23431 Director(a) de Participaciones Informe
Participar Ciudadania y Consumo Participar en las Ciudadaniay
institucionalme Direccién de Vigilancia designaciones de Consumo
nte en de Mercado mecanismos de Director(a)
mecanismos, Unidad de Cooperacién coordinacién Juridico(a)
coordinaciones y Relaciones interinstitucionales, Jefe(a) de
e instancias Institucionales Gabinetes Cooperacién y
sectoriales y Direccién de departamentales y otras Relaciones
territoriales, Descentralizacion instancias de Institucionales
relacionadas Direccion del Centro de | representacién Director(a) del
con politicas Solucién de Centro de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
publicas y Controversias Solucién de
programas de Direccién Juridica Controversias
gobierno para Director(a) de
la proteccién Vigilancia de
de las personas Mercado
consumidoras Director(a) de

Descentralizacién

2.3.4.3.2 Director(a) de Asistencia al Agendas; Actas

Representacion de la Ciudadania y menos a 20 de reuniones

institucion en la Junta Consumo reuniones de

Directiva de la Unidad de Junta Directiva

Transacciones S.A. 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 20

http://www.ut.com.sv

23433 Jefe(a) de Iniciativas Informe

Participar efectivamente Cooperacién y impulsadas institucional

en la ejecucién del Plan Relaciones desde la DC

general "Casa abierta” Institucionales para

Salvadorefios en el coadyuvar a la

exterior ejecucion del 1 1 2
Plan General
Casa Abierta

Salvadorefios
en el Exterior

oy gj/,&eQ

Licda| Yanci Urbina
Presidenta de la Defe/n;on’zra'el Consumidor
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS

OPERATIVAS

TIVA(S)

INICIA
DS Proy > € ] O 5 Q€ A
FORMULA DE MEDICION:Numero de alertas divulgadas
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 5;

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

2.4.1 Cantidad
de alertas
tempranas
divulgadas en
materia de

consumo LIMITE DE CONTROL 2019: 12 ; META 2019: 14

2411 Direccion de Vigilancia 243111 Director(a) de 12 Alertas de Informe de
Identificar de Mercado Atender y dar respuestaa | Vigilancia de consumo alertas

alertas sobre Direccién Juridica las alertas de consumo Mercado/Jefe(a) emitidas 1 1 !
productos, de Seguridad y

servicios y Calidad

practicas de 24.1.1.2 Director(a) 3 Alertas Cartas, escritos
proveedores Contribuir a la emisién Juridico(a) emitidas presentados al
que presenten de alertas sobre TSDC, informe de
riesgo (salud, productos, servicios y no existencia de
fisico, practicas de proveedores emision de
econdémico, que presenten riesgos alertas

etc.) alas (salud, fisico, econémico,

personas etc.) a las personas

consumidoras. consumidoras

2.4.1.2 Publicar Unidad de 24121 Director(a) 3 Opiniones Memorandum de
y divulgar Comunicaciones Remitir opinidn juridica a Juridico(a) juridicas opiniones

alertas sobre Direccidn de Vigilancia la Unidad de remitidas juridicas/
productos, de Mercado Comunicaciones en el asesorias, correos
servicios y Direccién Juridica marco de la divulgaciéon

practicas de de alertas sobre

proveedores productos, servicios y

que presenten practicas de proveedores

riesgo (salud, que presenten riesgo a

fisico, las personas

econdmico, consumidoras

etc.) alas 24.1.2.2 Director(a) de 10 Alertas Correo

personas Brindar insumos técnicos Vigilancia de remitidas a la electrénico
consumidoras; para emitir las alertas Mercado/Jefes(as) Unidad de enviado 1 1
a nivel nacional de drea de la DVM Comunicacion

e internacional es

Presidenta de Ja Defens

9
A UL
Lic; g. Yan[ci Urbi

del Consumidor
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PERSPECTIVA / OPERATIVAS
OBJETIVO RESPONSABLE ADO RAMACION
ESTRATEGICO / (Y AREAS CO- A S AT CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S RESPONSABLES) ASTVIDARIE) RESPONSABLE (con meta VERIFICACION
INICIATIVA(S) numerica)
24.1.2.3 Jefe(a) de 3 Alertas Comunicado de
Redactar y publicar Comunicaciones emitidas prensa
alertas de consumo
remitidas por la Direccién 1 1 3
de Vigilancia de Mercado
24.1.3 Direccién de Vigilancia 24.13.1 Director(a) de Informe de Informe de
Implementar el de Mercado Contribuir al Vigilancia de avance del avance del
Sistema de funcionamiento del Mercado/Jefe(a) Sistema de funcionamiento
Alerta Sistema de Alerta de Seguridad y Alertas del Sistema de
Temprana en Temprana en Alimentos Calidad Temprana Alerta Temprana
Alimentos (PRACAMS) a nivel funcionando 2
(PRACAMS) a nacional y regional
nivel nacional y
regional
2.4.1.4 Dar Direccién de Vigilancia 24.14.1 Director(a) de 6 Alertas de Informacion
seguimiento al de Mercado Actualizar el Sistema Vigilancia de productos publicada en el
funcionamient Interamericano de Alerta Mercado/Jefe(a) publicadas en Sistema
o del Sistema Rapida (SIAR) con las de Seguridad y el SIAR Interamericano 1 1 6
Interamericano alertas emitidas Calidad de Alerta Répida
de Alerta (SIAR)
Répida (SIAR)
24.1.4.2 Director(a) de 3 Informes
Participar y aportar en las Vigilancia de Participaciones | cuatrimestrales
actividades promovidas Mercado/Jefe(a) en las de participacion
por la Red de Consumo de Seguridad y actividades del
Seguro y Saludable (RCSS) | Calidad SIAR
para el funcionamiento
del Sistema 1 1 3
Interamericano de Alerta
Réapida (SIAR) y los
accidentes de consumo
\R DEL Co
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2.4.1.5 Alertar
sobre précticas
ilegales
declaradas por
el Tribunal
Sancionador y
difusién de
multas
ejemplarizan-
tes.

centaje de
cumplimiento
de las buenas
practicas en
empresas
adheridas a
codigos de
buenas
practicas

2.4.2.1 Divulgar
a proveedores
las
disposiciones
de la Ley de
Proteccién al
Consumir (LPC),
normas y
reglamentos
técnicos

Unidad de
Comunicaciones
Direccién Juridica

FORMULA DE MEDICION:'(Numero de empresas que cumplen con buenas practicas/ Numero de empresas adheridas a codigos de buenas practicas) x100

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

merica)

4 Opiniones

PROGRAMACION

declaradas por el Tribunal
Sancionador, y de multas
o resoluciones
ejemplarizantes y
publicar las mismas

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado

UNIDAD DE MEDIDA:

; PERIODICIDAD: Anual;

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

de Mercado
Direccién Juridica

Direccién de Vigilancia

24.21.1

Realizar talleres de
divulgacién de LPC,
reglamentos y normas
técnicas con proveedores
en sectores priorizados
(Unidad de inspeccion
oficina central y Oficinas
Regionales, Unidad de
seguridad y calidad)

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/Jefe(a)
de Seguridad y
Calidad/Jefe(a) de
Inspeccion
Gerente(a) de
Oficinas
Regionales

16 talleres
realizados

24151 Director(a) Memoréndum de
Emitir opiniones o Juridico(a) remitidas opiniones
asesorias juridicas en el juridicas,
marco de las practicas asesorias,
" 2 T i 4
ilegales declaradas por el correos, informes
Tribunal Sancionador de no existencia
de alertas que
divulgar
2.4.1.5.2 Jefe(a) de 2 Comunicado de
Redactar en coordinacién Comunicaciones Publicaciones prensa
con Direccion Juridica el de alertas
comunicado sobre realizadas
practicas ilegales 1 2

Lista de asistencia

Ligda. Yanci Urbj
Presidenta de/la Defe

e’lz(&}tu

98




PI(S) /
INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

(con meta
numerica)

DIC TOTAL

Presidenta de |

relacionados
con consumo.
2.4.2.1 Divulgar Direccién de Vigilancia 24212 Director(a) 2 Jornadas de Listas de ‘
a proveedores de Mercado Divulgar a proveedores Juridico(a) divulgacion de asistencia,
las Direccién Juridica las disposiciones disposiciones correos !
disposiciones contempladas en los de electrénicos ‘
de la Ley de documentos normativos documentos 1 1 2 ‘
Proteccion al normativos a
Consumir (LPC), proveedores
normasy
reglamentos
técnicos 24.2.13 Director(a) de Al menos en Boleta de misién
relacionados Vigilar la transparencia Vigilancia de 24 sorteos la oficial
con consumo. del proceso de sorteos de Mercado/Jefe(a) DC ha vigilado

laLNB de Inspeccién la ‘ 2 2 2 ) 2 2 ) 2 2 2 24

transparencia
del proceso

24.2.2 Direccién de Vigilancia 24221 Director(a) 2 Documentos:
Implementar de Mercado Revisar, socializar y/o Juridico(a) Codigos/manu Correo
mecanismo de Direccién del Centro de promocionar los ales de buenas electrénico
reconocimiento | Solucién de coédigos/manuales de practicas enviado;
para los Controversias buenas préacticas revisados, informes,
proveedores Direccién Juridica socializados memorando; 1 1 2
mas y/o listas de
cumplidores de promociona- asistencia, etc.
los derechos de dos
las personas
consumidoras

24.2.2.2 Director(a) del 1 Cédigo Informe

Promover la adopcion de Centro de adoptado

un cédigo/manual de Solucién de

buenas précticas Controversias

empresariales (sector 1 3

desarrolladores

habitacionales)

)
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PERSPECTI
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

24.2.2
Implementar
mecanismo de
reconocimiento
para los
proveedores
mas
cumplidores de
los derechos de
las personas
consumidoras

AREA RESPONSABLE
(Y AREAS CO

RESPO BLES)

Direccién de Vigilancia
de Mercado

Direccién del Centro de
Solucién de
Controversias
Direccién Juridica

ACTIVIDAD(ES)

CARGO

RESPONS

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPERADO
(con meta

numerica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

24223 Director(a) de Propuesta Propuesta de
Identificar los sectores Vigilancia de elaboraday sectores
priorizados para Mercado/ presentada de priorizados
promocionar el Manual Direccién del sectores a remitidos a

de Buenas Practicas para Centro de priorizar Presidencia

la Proteccién de los Solucién de

intereses de las personas Controversias

consumidoras en sus Director(a)

relaciones con los Juridico(a)

proveedores

24.2.2.4 Director(a) de Aportes Correo

Aportar contenidos para Vigilancia de enviados a la electrénico

la elaboracién de material | Mercado/ Unidad de enviado a la
promocional de Direccién del Comunicacion Unidad de
Manual/Cédigo de Centro de es Comunicaciones
buenas précticas en Solucién de con contenidos

sectores priorizados Controversias de material
(Flyer, documento y Director(a) promocional
video) Juridico(a)
2.4.2.2.5 Director(a) de 2 Talleres Listas de
Realizar talleres de Vigilancia de realizados asistencia
divulgacién de los Mercado/
Manuales/Cédigos de Direccién del
buenas précticas dirigidos | Centro de 1
a sectores priorizados Solucién de
Controversias
Director(a)
Juridico(a)
2.4.2.2.6 Director(a) de 8 Empresas Formulario
Gestionar la adopcién de Vigilancia de formalizan su presentado por
los Manuales/Cédigos de Mercado interés de empresas
buenas practicas en al Director(a) del adhesion interesadas ) 2 2 2
menos 8 empresas Centro de
interesadas Solucién de
Controversias
«-\\P\ DEL 2
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR "/
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018 Defensoria

PERSPECTI METAS OPERATIVAS
OBJET A ONSABLE RESU OGRAMACION
ATE O/ A 3 3 O MEDIO DE
: (con meta VERIFIC/ NOV
INICIATIVA(S) numerica)
2.4.2.3 Auditar Direccién del Centro de 24.23.1 Director(a) del 3 Entidades Informe de
a empresas Solucién de Verificar el cumplimiento Centro de suscritas resultado de
adheridas a Controversias de las entidades suscritas Solucién de verificadas verificacion (2
cédigos/manua Direccién de Vigilancia al Cédigo de Buenas Controversias informes por
les de buenas de Mercado Practicas del Sector Director(a) de cada entidad)
prdcticas para Financiero Vigilancia de
otorgar o Mercado/Jefe(a)
renovar de Inspeccién 3 6
reconocimiento
2.4.2.4 Divulgar Unidad de 24.24.1 Director(a) de 4 Informes con Correo de envio a
los Comunicaciones Elaborar y enviar Vigilancia de resultados de la Unidad de
proveedores Direccién de Vigilancia informes trimestrales de Mercado/Jefe(a) las Comunicaciones
mas de Mercado las estadisticas de de Inspeccion inspecciones de informes de
denunciados y inspeccién para realizadas resultados
mas actualizacion de la pagina
sancionados, WEB de la Institucién 4
incluyendo los
motivos de
dichas
denuncias y/o
sanciones
24.24.2 Jefe(a) de 2 Comunicado de
Publicar semestralmente Comunicaciones Comunicados prensa
el Top 10 de los de prensa
proveedores mas publicados
denunciados y
sancionados en la DC 1 2

A
L

i
Presidenta de
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.4.3 Defensa
eficaz de las
actuaciones
dela
Defensoria
(Presidencia y
Tribunal
Sancionador),
impugnadas
judicialmente

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

FORMULA DE MEDICIO asos resueltos a favor de la Defensoria / Casos impugnados)* 100

UNIDAD RESPONSABLE: Tribunal Sancionador
UNIDAD DE MEDIDA: %; PERIODICIDAD: Anual;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 80

LIMITE DE CONTROL 2016: 81%; META 2016: 83%;
LIMITE DE CONTROL 2019: 88% ; META 2019: 90%

2.4.3.1 Mejorar | Tribunal Sancionador 24311 Director(a) 4 Informes Informe

las capacidades Direccién Juridica Emitir informes sobre Juridico(a) realizados

de respuesta opiniones juridicas de las sobre
resoluciones del Tribunal requerimiento 1 1 1 1 4
Sancionador Impugnadas s atendidos
Judicialmente
24.3.1.2 Presidente(a) del 100% de Resoluciones
Remitir a Direccion Tribunal resoluciones
Juridica, via correo Sancionador remitidas a
electrdnico, las Secretario(a) Direccién
resoluciones de admision Juridica
y finales de la Sala de lo
Contencioso 25% 25% 25% 25% 100%
Administrativo, cuando
no haya intervenido la
presidenta de la
Defensoria como tercera
en el proceso judicial
243.13 Presidente(a) del 12 Informes Documentos/Info
Remitir oportunamente a Tribunal con el 100% de | rme estadistico
la Sala de lo Contencioso Sancionador requerimiento mensual
Administrativo de la s atendidos
CorTe Suprema de Justicia 1 1 1 1 12
los informes o
requerimientos
necesarios en defensa de
la legalidad de las
actuaciones del tribunal

Q(\\P\ DEy c
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

SPECTIVA /
OBJETIVO AREA RESPONSABLE RESULTADO
ESTRATEGICO / (Y ARE e CARGO ESPERADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLES) SN IaUIEo) RESPONSAB (con meta VERIFICACION
INICIATIVA(S) ¢
24.3.2 Direccién Juridica 24.3.2.1 Director(a) 3 Iniciativas Documentos
Promover Generar iniciativas parala | Juridico(a) generadas (demandas de
acciones defensa, promocion y amparo, escritos
judiciales para seguimiento de la ante Salas de la
la defensa de la legalidad de las CSJ, resoluciones
legalidad de las actuaciones de la favorables,
actuaciones de Defensoria del sentencias
La Defensoria Consumidor favorables, etc.)
2.4:.3.2.2 Director(a) 2 Documentos de
Atender las convocatorias | Juridico(a) Convocatorias convocatorias
para ejercer la externas o
Representacion Judicial internas
de la Defensoria del atendidas
Consumidor en base al
articulo 69 literal b) LPC
2.4.3.3 Divulgar Unidad de 24331 Director(a) 4 Informes Informes
las acciones Comunicaciones Remitir informacién a Juridico(a) remitidos a la
judiciales en las Direccién Juridica Unidad de Unidad de
que interviene Comunicaciones en el Comunica- 1
La Defensoria marco de la divulgacién ciones
de acciones judiciales
2.4.33.2 Jefe(a) de 6 Comunicado de
Redactar y publicar un Comunicaciones Comunicados prensa
comunicado de prensa publicados
relacionado con la
defensa juridica de los
consumidores a partir de 1
la informacién remitida
por Direccién Juridica
ol
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR f. /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

2.5.1 Cantidad FORMULA DE MEDICION: (Numero de acciones ejecutadas del plan / total de acciones programadas) x100
de actividades UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Cooperacion y Relaciones Institucionales

ejecutadas del UNIDAD DE MEDIDA: %; PERIODICIDAD: Quinquenal;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 27%;

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

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

Plan de
Implementacio
n 2015-2019 de
la Politica
Nacional de
Proteccion al
Consumidor

2511 Unidad de Cooperacién | 2.5.1.1.1 Jefe(a) de 9 Planes Planes de trabajo
Implementar el y Relaciones Coordinar la elaboracién Cooperacién y anuales de
plan de Institucionales de los planes anuales de Relaciones trabajo de los
ejecucion de la Direccién de Vigilancia trabajo de los Comités Institucionales Comités
Politica de Mercado Sectoriales sobre la base Sectoriales ?
Nacional de Direccién de del Plan de
Proteccion al Ciudadania y Consumo Implementacién
Consumidor. Direccién del Centro de
Solucién de 25.1.1.2 Jefe(a) de 4 Informes de Informe
Controversias Monitorear los planes de Cooperacién y avance del
Unidad de trabajo de los Comités Relaciones plan de 1 4
Comunicaciones sectoriales Institucionales implementacié
n
25.11.3 Jefe(a) de 10 Reuniones Ayudas memoria
Coordinar la realizacién y Cooperacién y realizadas y lista de |
seguimiento de las Relaciones asistencia 10 |
reuniones del Comité Institucionales ‘
Ejecutivo i
25.1.1.4 Jefe(a) de Al menos 2 Informe /
Desarrollar expo-ferias de Cooperacion y expo-ferias u documento sobre
servicios institucionales u Relaciones otras la actividad
otras actividades de Institucionales actividades de realizada
acercamiento a la acercamiento
poblacién, de manera a la poblacién 2
coordinada en el Sistema realizadas
Nacional de Proteccion al
Consumidor
. Yanci 104
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OBJET
ESTRATEGICO
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2511
Implementar el
plan de
ejecucién de la
Politica
Nacional de
Proteccion al
Consumidor.

PONSABLE

Unidad de Cooperacién
y Relaciones
Institucionales
Direccién de Vigilancia
de Mercado

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

Unidad de
Comunicaciones

VIDAD(ES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

ESPERADO
(con meta

numerica)

FICACION f B MAR MAY J DIC

TOTAL

2.5.1.15 Director(a) de 1Plan Documento
Elaboracién y Centro de elaborado
presentacion del plan de Solucién de 1 1
trabajo del comité de Controversias
servicios financieros
2.5.1.1.6 Director(a) de 80% del Plan Documentos de
Coordinar la ejecucién del | Centro de del Comité de ejecucion
plan de trabajo del Solucién de Servicios trimestral del 1 1 1 1 4
Comité de Servicios Controversias Financieros plan
Financieros implementado
2.5.13.:7 Director(a) de 1Plan Documento
Elaboracién y Centro de elaborado
presentacion del plan de Solucién de 1 :
trabajo del Comité Controversias
Inmobiliario
2.5.1.1.8 Director(a) de 80% del Plan Documentos de
Coordinar la ejecucién del | Centro de del Comité ejecucion
plan de trabajo del Solucién de Inmobiliario trimestral del 1 1 1 1 2
Comité Inmobiliario Controversias implementado plan
2.5.£1.9 Director(a) de 1Plan Documento
Elaboracién y Centro de elaborado
presentacion del plan de Solucién de
trabajo del Comité de Controversias 3 | 1
Agua Potable
2.5.1.1.10 Director(a) de Plan del Documentos de
Coordinar la ejecucién del | Centro de Comité de ejecucion 1 1 1 1 2
plan de trabajo del Solucién de Agua Potable trimestral del
Comité de Agua Potable Controversias implementado plan
254111 Director(a) de Aportes Informes
Participar en el comité de Centro de brindados para
firma electrénica Solucién de la ejecucién
Controversias del plan del 1 1 1 1 4
comité de
firma
electrénica
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RESULTAD PROGRAMACION
ESPERAD( MEDIO DE
(con meta VERIFICACION MAY JUN JUL AGO
INICIATIVA(S) numerica)
7 3h B Unidad de Cooperacién 251112 Director(a) de Aportes Informes
Implementar el y Relaciones Participar en el comité Centro de brindados para
plan de Institucionales interinstitucional de Solucién de la ejecucion
ejecucion de la Direccion de Vigilancia educacion financiera Controversias del plan del
Politica de Mercado comité 1 1
Nacional de Direccién de interinstitucio
Proteccion al Ciudadania y Consumo nal de
Consumidor. Direccién del Centro de educacion
Solucién de financiera
Controversias 251113 Director(a) de Plan de trabajo | Documento de
Unidad de Elaboracién y Ciudadania y elaborado plan enviado a
Comunicaciones presentacion del plan de Consumo UCRI
trabajo del comité
sectorial de educacién y
participacion ciudadana
2.5.1.1.14 Director(a) de 80% del plan Documentos de
Coordinar la ejecucién del | Ciudadaniay ejecutado ejecucion
plan de trabajo del Consumo trimestral del 1 1
comité sectorial de plan
Educacién y Participacion
Ciudadana
2:5:1.1:15 Director(a) de Plan de trabajo Documento de
Elaboracién y Ciudadania y elaborado plan enviado a
presentacion del plan de Consumo UCRI
trabajo del comité
sectorial de
Telecomunicaciones y
Energia
2.5.1.1.16 Director(a) de 80% del plan Documentos de
Coordinar la ejecucién del | Ciudadaniay ejecutado ejecucion
plan de trabajo del Consumo trimestral del 1 1
comité sectorial de plan.
Telecomunicaciones y
Energia
2.5.2:.1.17 Director(a) de 1 Plan de Documento de
Elaborar y presentar el Vigilancia de trabajo 2018 plan de trabajo
plan de trabajo 2018 del Mercado/Jefe(a) elaboradoy 2018
comité sectorial de de Seguridad y presentado
alimentos Calidad

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

Presidenta de |

Defen
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ACTIVIDAD(ES)

RGO
ONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO

0
(con meta

numerica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

2.5:1.1 Unidad de Cooperacién 2.5.1.1.18 Director(a) de 80% del plan Informe de
Implementar el y Relaciones Coordinar la ejecucion del | Vigilancia de de trabajo ejecucion
plan de Institucionales plan de trabajo 2018 del Mercado/Jefe(a) 2018 trimestral del
ejecucion de la Direccién de Vigilancia comité sectorial de de Seguridad y ejecutado plan
Politica de Mercado alimentos Calidad 1 1 i
Nacional de Direccion de
Proteccién al Ciudadania y Consumo
Consumidor. Direccién del Centro de
Solucién de
Controversias 2,5.1.1.19 Director(a) de 1Plan de Documento de
Unidad de Elaborar y presentar el Vigilancia de trabajo 2018 plan de trabajo
Comunicaciones plan de trabajo 2018 del Mercado/Jefe(a) elaborado y 2018
comité sectorial de salud de Seguridad y presentado 1
y medicamentos Calidad
2:5.1.1,20 Director(a) de 80% del plan Informe de
Coordinar la ejecucién del | Vigilancia de de trabajo ejecucion
plan de trabajo 2018 del Mercado/Jefe(a) 2018 trimestral del 1 1 1
comité sectorial de salud de Seguridad y ejecutado plan
y medicamentos Calidad
251.1.21 Director(a) de 2 Informes de Informes de
Participar y aportar en las Vigilancia de la participacién en
actividades promovidas Mercado/Jefe(a) participacion la Comision
por la Comisién Nacional de Seguridad y delaDCenla Nacional para
para Uso Racional de Calidad Comisién Uso Racional de
Medicamentos y otras Nacional para Medicamentos y 1
Tecnologias Sanitarias Uso Racional otras Tecnologias
de Sanitarias
Medicamentos
y otras
Tecnologias
Sanitarias
2.5:1.1.22 Jefe(a) de 2 Productos Materiales
Ejecutar acciones Comunicaciones comunicaciona producidos
coordinadas de difusién les producidos 2
con las entidades del
SNPC
Qb
) /
i QLLeLl > 107
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INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

CARGO

RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

' meta

numerica)

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

2.5.1.2
Actualizar la
Politica
Nacional de
Proteccién al
Consumidor.

2.6.1
Cumplimiento
de la estrategia
de Marketing
Social de La
Defensoria
26.1.1
Administrar y
desarrollar la
estrategia de
Marketing en
las redes
sociales

E Sacialioar-Bor o
clalizar pc

Unidad de Cooperacién
y Relaciones
Institucionales

Unidad de
Comunicaciones

25129

Realizar las acciones
comunicacionales que
contribuyan a fortalecer
el conocimiento de la
actuacion conjunta del
SNPC

Jefe(a) de
Comunicaciones

4 Acciones
comunicaciona
les realizadas

Informe

FORMULA DE MEDICION:(NGmero de acciones ejecuta

2.5.1.2.2

Actualizar el Plan de
Implementacién de la
Politica Nacional de
Proteccién al Consumidor
(PI-PNPC) a la luz de las
nuevas directrices de
Naciones Unidas para la
Proteccion al
Consumidor, Objetivos de
Desarrollo Sostenible y
Politica de Participacién
Ciudadana del Organo
Ejecutivo, entre otros

UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Comunicaciones
UNIDAD DE MEDIDA PERIODICIDAD: Mensual;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 100%;

LIMITE DE CONTROL 2016:
LIMITE DE CONTROL 2019:
Unidad de

Comunicaciones

100%; META 2016: 100%;
100% ; META 2019: 100%
2.6.1.1.1

Publicacién a través de la
red social Twitter de
mensajes que
contribuyan al
fortalecimiento
institucional

Jefe(a) de
Cooperacién y
Relaciones
Institucionales

onal de la Defensoria del

Jefe(a) de
Comunicaciones

PIC-PNPC
actualizado

18
Publicaciones
realizadas

Documento

das del plan / total de acciones programadas) x100

Publicaciones

Presidenta d
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PERSPECTI\
ETIVC

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

PROGRAI

ESTRATEGICO
KPI(S)
INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

numerica)

DIC TOTAL

2611 Unidad de 2.6.1.1.2 Jefe(a) de 18 Publicaciones
Administrar y Comunicaciones Publicacién a través de la Comunicaciones Publicaciones
desarrollar la red social Facebook de realizadas
estrategia de mensajes que 2 2 18
Marketing en contribuyan al
las redes fortalecimiento
sociales institucional
26113 Jefe(a) de Estrategia Documento
Elaborar la estrategia de Comunicaciones elaborada 1
marketing en las redes
sociales
2.6.1.2 Briefing Unidad de 2.6.1.2.1 Jefe(a) de 3 Briefing de Comunicado de
de prensa en Comunicaciones Divulgar en Briefing de Comunicaciones prensa prensa
temas o prensa los temas realizados
iniciativas priorizados y/o de 3
estratégicas coyuntura"
y/o de
coyunturas.
2.6.1.3 Unidad de 2:6.13.1 Jefe(a) de 12 boletines Correo
Comunicar e Comunicaciones Producir y divulgar un Comunicaciones electrénicos electrénico de 1 1 12
informar los boletin interno producidos y envio de boletin
principales divulgados
resultados del 2.6.1.3.2 Jefe(a) de 100% de Bitdcora de
quehacer Coordinar Comunicaciones actualizaciones | actualizaciones
institucional en oportunamente con la requeridas en sitio web
3 Gt ’ 1 12
defensa de los GSI contenidos en el sitio realizadas
consumidores. web (estadisticas,
estudios y/o andlisis)
2:61.33 Jefe(a) de 4 Comunicado de
Divulgar comunicados de Comunicaciones Comunicados prensa
prensa que informen de prensa 4
resoluciones del Tribunal divulgados
Sancionador
2.6.1.3.4 Jefe(a) de 12 Planes de Documento de
Coordinar y dar Comunicaciones medios plan de medios
seguimiento de los ejecutados 1 12
espacios institucionales
gratuitos en radio y
television

" w@m&dﬁ

Licda. Yanci Urbina
Presidenta de la Defensoriadel Consumidor
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR ’ . /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018 m

PERSPECTIVA /
OBJETIVO AREA > ISABL ] JLT ) PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AR ' > MEDIO DE
: % ACTIVIDAD(ES)
KPI(S) / >POI 3LES R ONSAB con met VERIFICACION FEB

INICIATIVA(S) nuMmMerice

26.14 Unidad de 26141 Jefe(a) de 44 Programas Grabacion del
Transmitir el Comunicaciones PTOdUC-If los Erogramas Comunicaciones producidos programa 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 a4
programa en Radio Nacional de El
institucional en Salvador y TVES canal 10
medios radiales 2.6.14.2 Jefe(a) de 3 Gestiones Cartas solicitud o
y televisivos de Gestionar nuevos Comunicaciones realizadas correo 1 1 1 3
El Salvador. espacios para difundir el electrénico
quehacer institucional entregados
2.6.1.5 Ampliar Unidad de 2.6.1.51 Jefe(a) de 2 Talleres Listas de
y cualificar la Comunicaciones Impartir talleres de Comunicaciones impartidos asistencia 1 1 2
plantilla de capacitacion para
voceros vocerias institucionales
institucionales 2.6.1.5.2 Jefe(a) de Voceros Nomina de
conforme al Identificar tres nuevos Comunicaciones identificados nombres de
quehacer voceros institucionales voceros/ras 1 1
institucional.
26.1.6 Unidad de 2.6.1.6.1 Jefe(a) de 5 Videos de Memorandum de
Fomentar el Comunicaciones Difundir contenidos Comunicaciones derechos remision de los
conocimiento digitales para el fomento bésicos contenidos para
de derechos de del conocimiento de difundidos su difusion en
las personas derechos de las personas Asambleas
consumidoras. consumidoras en Ciudadanas,
espacios ya existentes o Casas de Cultura, 1 1 1 2 5
nuevos Sedes de Ciudad
Mujer, Sedes
Departamentales
y
Descentralizadas
de la Asamblea
Legislativa
26.1.7 Unidad de 2.6:1.714 Jefe(a) de 3 Videos Bitacora de
Promover y Comunicaciones Difusion de videos Comunicaciones difundidos publicacién
comunicar los informativos sobre
servicios para servicios de la Defensoria
la atencion de (App 2.0, 910, DC en 1 1 i) 3
controversias linea, Ventanillas
de consumo de departamentales y
laDC. Ciudad Mujer, DC
moviles, entre otros)

Presidenta de/la Defen




PERSPECTIVA
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPIS) /

INICIATIVA(S)
2.6.1.8
Gestionar la

comunicacién
interna para
lograr la
vinculacion,
motivacion e
integracion del
personal hacia
el logro de una
mision
compartida

AREA RESPONSABLE
(Y AREAS CO

RESPONSABLES)

Unidad de
Comunicaciones
Direccién de
Administracion

TIVIDAD(ES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

METAS OPERATIVAS

'

RESULTADO
ESPERADO

(con meta

MEDIO DE
VERIFICACION

numerica)

PROGRAMACION

2.6.1.81 Jefe(a) de Carteleras con Bitacora de
Actualizar Comunicaciones informacion actualizaciones
oportunamente las actualizadas realizadas
carteleras informativas
1 1 1 1 1 = 1 1 5 8 1 12
2.6.1.8.2 Jefe(a) de 1 Documento Documento
Propuesta de nuevos Comunicaciones de propuesta 1 1
contenidos de carteleras Director(a) de
institucionales Administracion

! Incorporando las mejoras identificadas en la evaluacion realizada en noviembre 2017.

? Mejoras implementadas de acuerdo a la evaluacién de noviembre 2017.

? Foros, conversatorios, conferencias u otros.

*El documento se divulgara en agosto 2018.
° Las propuestas de mejora se implementaran a partir de 2019.
© En funcién de la evaluacion realizada en noviembre de 2017.
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