3.1.1 Personal de la
Defensoria con
competencias
actualizadas en el
quehacer institucional

3.1.1.1 Programa de
formacion por areas
implementado y
evaluado.

humano

oy las comg

FORMULA DE MEDICION:

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESUL
ESPER
(conm

numerica)

icional

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Administracion/Unidad de Talento Humano

UNIDAD DE MEDIDA:

PERIODICIDAD: Anual;

DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: No dato;

LIMITE DE CONTROL 2016: 70%; META 2016: 759
LIMITE DE CONTROL 2019: 75%; META 2019: 8

Direccién de
Administracién
Direccién del
Centro de Solucién
de Controversias
Direccién de
Descentralizacién
Direccion de
Ciudadania y
Consumo
Direccion Juridica
Unidad de
Cooperacién y
Relaciones
Institucionales
Unidad Financiera
Institucional
Unidad de
Planificacién y
Calidad

Unidad de
Auditoria Interna
Unidad de
Comunicaciones

31113

Generar una lista de temas
para fortalecer
competencias en los que el
CSC puede brindar apoyo
(Servicio al cliente, atencién
de personas, técnicas de
oralidad, administracion de
finanzas personales,

Director(a) del

Centro de Solucién que

de Controversias

Nomina de temas
pueden
fortalecerse con
apoyo interno

Documento,

correo electrénico

(Numero de personas con competencias actualizadas / total de personas que requieren actualizacion de competencias)*100

PROGRAMACION

técnicas de negociacion) 1
3:1.1.1.2 Director(a) de Plan elaborado Documento de
Elaborar Plan de Administracion/ Plan de
Capacitacion Jefe(a) de Talento capacitacion
Humano
50% | 50%
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PERSPECTIVA /
JETIVO ESTRATE

KPI(S) /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESPONSABLE

MED
VERIFIC

DIC

TOTAL

INICIATIVA(S) numerica)
3.1.1.1 Programa de Direccién de Director(a) de
formacién por dreas Administracion Ejecutar Plan de Administracién/
implementado y Direccion del Capacitacion Jefe(a) de Talento
evaluado. Centro de Solucién Humano
de Controversias Director(a) del
Direccién de Centro de Solucién
Descentralizacion de Controversias
Direccién de Director(a) de
Ciudadania y Descentralizacion
Consumo Director(a)
Direccién Juridica Juridico(a) Listas de
Unidad de Director(a) de - :
i . ¥ asistencia,
Cooperacion y Ciudadania y £
Relaciones Consumo 100% Plan form_ula.nos de
S : inscripcion y/o 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
Institucionales Jefe(a) implementado
Unidad Financiera Financiero(a) _cor_reo_sl e
L sEi invitacion a
Institucional Institucional S8
Unidad de Jefe(a) de Qpociaciones
Planificacién y Planificacién y
Calidad Calidad
Unidad de Jefe(a) de
Auditoria Interna Auditoria Interna
Unidad de Jefe(a) de
Comunicaciones Comunicaciones
Jefe(a) de
Cooperacién y
Relaciones
Institucionales
3.1.1.14 Director(a) de
Evaluar implementacién del Administracion/ Documento de
e Plan evaluado % 1 1
plan de capacitacién Jefe(a) de Talento evaluacién
Humano
313115 Director(a) de Formaciones Informe de
Coordinar la logistica de las Administracién/ especializadas en Formaciones
formaciones especializadas Jefe(a) de Talento temas priorizados especializadas
en sectores priorizados en Humano realizadas en el 1 1
servicios financieros y/o afio
telecomunicaciones u otro
sector priorizado

& \w}/b écié@"‘

“Ticda]Yanci Urbina
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO ESTRATEGICO

KPI(S)

AREA
RESPONSABLE
EAS CO

ACTIVIDAD(ES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

RESULTADO
ESPE (0]

(con meta

INICIATIVA(S) APLES) numérica)
Direccién de 31121 Director(a) de Nuevo instrumento
3.1.1.2 Redisefiar, Administracion Validar nuevo instrumento Administracion/ de evaluacion de | Documento 50% | 50% 100%
implementar y evaluar Direccién del de evaluacién de Jefe(a) de Talento desempefio validado
nuevo instrumento de Centro de Solucién desempefio Humano validado
Evaluacion de de Controversias 34122 Director(a) de "
o . iz 2 : 7 " - Nuevo instrumento
Desempefio Direccion de Brindar induccién de nuevo Administracién/ dé evaluacien de | Listas di
institucional Descentralizacion instrumento de evaluacién Jefe(a) de Talento ~ ; ; 50% | 50% 100%
. - & desempefio asistencia
Direccién de de desempefio a las Humano e
Ciudadania y jefaturas de la DC Sacialionl
Consumo 3.1.1.2.3 Director(a) de
Direccién Juridica Coordinar la aplicacién del Administracion/
Unidad de instrumento de evaluacién Jefe(a) de Talento
Comunicaciones del desempefio Humano
Unidad de Director(a) del
Cooperacién y Centro de Solucién
Relaciones de Controversias
Institucionales Director(a) de
Unidad de Descentralizada
Planificacion y Director(a)
Calidad Juridico(a)
Unidad Financiera Director(a) de
Ins_tltuuona! Qudadaniay 2 Evaluaciones del
Unidad de Consumo d o arios I 2
Aidiitorta iiteria Jefe(a) esgmpeno Formularios llenos
X g realizadas
Financiero(a)
Institucional
Jefe(a) de
Planificacion y
Calidad
Jefe(a) de
Auditoria Interna
Jefe(a) de
Comunicaciones
Jefe(a) de
Cooperacion y
Relaciones
Institucionales
3.1.1.2.4 Director(a) de 1 Documento de
Analizar, evaluar e Administracién/ analisis de Derclienta e
iy : andlisis de 50% | 50% 100%
identificar acciones de Jefe(a) de Talento resultados
. resultados y
Humano obtenidos y

[ |
r::‘\:\ DkL Cn

D 2
O MR, U,
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR ,- /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

EGICO

3 SABLE

numerica)

INIC A(S) QPEER) ;
R R e R b -
obtenidos en el afio anterior identificadas identificadas
FORMULA DE MEDICION: Promedio de las calificaciones por areas de trabajo obtenidas de las encuestas del clima organizacional
UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Administracion/Unidad de Talento Humano
UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD:Anual;
DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: No dato;
LIMITE DE CONTROL 2016: 5; META 2016: 6;
LIMITE DE CONTROL 2019: 7.3; META 2019: 7.5

3.1.2 Satisfaccion del
personal con el clima
organizacional

3.1.2.1 Mecanismo de 31211 Director(a) de
fortalecimiento de | Direccién de Realizar actividades, Administracion/
cultura organizacional | Administracion recreativas y de Jefe(a) de Talento Ay
que ejerza influencia en | Todas las esparcimiento con el Humano/ 2 2 Ighitade Fotos 1 o & 2
< realizadas
la conducta y | Unidades personal
compromiso de los | Administrativas
empleados(as).
31212 Director(a) de 3 Actividades Fotos
Realizar actividades en Administracién/ internas realizadas 1 1 1 3
tematicas ambientales Jefe(a) Ambiental
internas
31213 Director(a) de Mecanismo de Formularios de
Implementacion de Administracién/ induccién induccién llenos
'mec'am?mo de induccién Jefe(a) de Talento implementado 50% 50% 100%
institucional Humano
Todas las Unidades
Administrativas
3.1.2.1.4 Director(a) de Campaiia Documento de
_Dlsej-naricampana Administracién/ mstltuao'nal_de campaiia de 50% | 50% 100%
institucional de valores Jefe(a) de Talento valores disefiada valores
Humano
31215 Director(a) de Campaiia Informe
Implementar campafia Administracion/ institucional de 1 1
institucional de valores Jefe(a) de Talento valores
Humano implementada
3.1.2.1.6 Director(a) de Informe de Informe
Apoyar a las unidades Administracién/ actividades
organizativas en el Jefe(a) de Talento desarrolladas
o i 1
desarrollo de actividades Humano
que contribuyan a mejorar
el clima laboral
Aol
4 115
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INICIATIVA(S)

3.1.2.2 Actualizar los
instrumentos
institucionales relativos
al Talento Humano

3.1.3 Iniciativas
institucionales que
fomentan la igualdad
sustantiva dirigida al
publico interno

3.1.3.1 Desarrollar
acciones que fomentan
laigualdad en el publico
interno.

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018

e g DIO DE
ACTIVIDAD(ES)
IFICACION
3.1.2.21 Director(a) de 100% Manual de
Actualizar el Manual de Administracion/ Organizacién y
Direccién de Organizacién y Funciones Jefe(a) de Talento funciones Documento
Administracién Humano actualizado elaborado

FORMULA DE MEDICION: Nimero de iniciativas institucionales ejecutadas

UNIDAD RESPONSABLE: Direccion de Administracion/Unidad de Equidad e Inclusion

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal;

DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 1;

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

LIMITE DE CONTROL 2019: 4; META 2019: 4

Direccién de 31311 Director(a) de 3 Actividades de | Fotos y lista de
Administracién Desarrollar en las oficinas de | Administracién sensibilizacion asistencia

la institucién actividades de Responsable en realizadas
sensibilizaciéon en torno a Equidad
temas de igualdad, género,
equidad e inclusién

33%

33%

34%

3.1.3.1.2 Director(a) de 2 Informes | Informes
Elaborar informes Administracion elaborados
semestrales a ISDEMU de los | Responsable en
compromisos adquiridos en Equidad

la Comision de Cultura

3/1.3.1.3 Director(a) de Diagnéstico Documento

Elaborar el Diagndstico Administracién elaborado presentado a

institucional de género gglsj;i);andsable en Presidencia 10% 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10%
3.13.14 Director(a) de 3 Jornadas | Listas de

Realizar jornadas en temas Administraciéon realizadas asistencia

de género e inclusion al Responsable en

personal de la DC Equidad 1 1 1

) ol )
Licda. Yanci Urbi
Presidenta de la/Defen
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR /o /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018 Defensoria

FORMULA DE MEDICION: (Monto de los convenios suscritos/Presupuesto de la DC)*100
UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Cooperacion y Relaciones Institucionales
3.2.1 Cooperacion UNIDAD DE MEDIDA: %; PERIODICIDAD: Anual;
financiera recibida DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: 3%;
LIMITE DE CONTROL 2016: 4%; META 2016: 5%;
LIMITE DE CONTROL 2019: 8%; META 2019: 10%

21,11 fe(a
3.2.1.1 Mantenimiento Unidad de shir < et )de” g Proyf:ctos o
] X Formular y gestionar Cooperacién y cooperacion
de relaciones con las Cooperacion y ks 4 : Informes de
. 2 proyectos de cooperacion Relaciones financiera o 2 3 5
actuales entidades de Relaciones 4 . S gestion
: X NG financiera Institucionales formulados y
cooperacién financiera. Institucionales 3
gestionados
32.1.1.2 Jefe(a) de
Mantener comunicacion Cooperacion y
periédica y oportuna con Relaciones Coniunicadién ikorries
entidades cooperantes, Institucionales 2 1 1 1 1 b 1 e 1 X B 5 § 1 12
: mensual realizada mensuales
agencias homdélogas y otros
segmentos poblacionales de
interés para la institucién
3.2:21.3 Jefe(a) de s
g 3 Informe  remitido
Remitir oportunamente Cooperacién y
; ; oportunamente a | Informe 1 1
informe de los proyectos al Relaciones
St cooperantes
cooperante Institucionales
32121 Jefe(a) de
Identi Coo i
: Unidad de . |ﬂcAar'proy<-:‘cto§ de. pgracsén y 3 Proyectos 5
3.2.1.2 Relaciones con » fortalecimiento institucional Relaciones 7 ; Memorandum de
g Cooperacién y i e identificados y =
nuevas entidades de g en forma conjunta con las Institucionales envio a 1 1 1 3
oS : Relaciones ) O presentados a 4 :
cooperacion financiera R unidades organizativas de la < g Presidencia
Institucionales DC Presidencia
3.2.1.2.2 Jefe(a) de
Formular perfiles de Cooperacion y
Relaciones
PIOEGERS . Cia 3 Perfiles de
fortalecimiento institucional Institucionales -
[ proyectos Nota de remisién a
para gestionar AL 1 1 1 3
% SN presentados a | Cancilleria
financiamiento ante G
R Cancilleria
Cancilleria
/\J\\P\ DEL ¢,
O wwoor ¢ ;
oy
~ g 3 b £
I AN gx*; S
4 A AN 4, o )# ) 5 =
; : § W« Of /e {3 5 O
: CIE e S 117
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Presidenta de la Defensoria detConsumidor < ' <~




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR ,- /
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018 m

*;E)rHMI]rlA lTHVIE ON NumE"rc; de d((?niél dpoyo téc m&) recibidas / numero de accione

UNIDAD RESPONSABLE: Unidad de Cooperacion y Relaciones Institucionales
3.2.2 Cooperacion UNIDAD DE MEDIDA: § ERIODICIDAD: Anual;
técnica recibida. DIRECCIONALIDAD: + ; LINEA BASE: No dato;

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

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

3.2.2.1 Participacion de Unidad de 3.221.1 Jefe(a) de 3 Proyectos | Actas de
la DC en programas de Cooperacion y Participacion en Comisiones Cooperacion y aprobados en | Comisiones Mixtas 1 2 3
Cooperacion Sur-Sury Relaciones Mixtas Relaciones Comisiones Mixtas
Triangular. Institucionales Institucionales
3.221.2 lefe(a) de 2 Proyectos | Informes?!
Formular, monitorear y Cooperacion y formulados, 1 1 1 3
evaluar los proyectos de Relaciones monitoreados y
cooperacion técnica Institucionales evaluados
32213 Jefe(a) de Informes a | Informes
Informar oportunamente a Cooperacion y cooperantes
los cooperantes respecto a Relaciones entregados 1 1 2
la ejecucion de los Institucionales oportunamente
proyectos.
3.2.2.2 Relaciones de Unidad de 32221 Jefe(a) de 4 Participaciones de | Informes de
cooperacion de la DC Cooperacién y Participacion en redes e Cooperacion y la DC en redes participacion
con otros actores a nivel | Relaciones iniciativas internacionales: Relaciones 1 1 1 1 4
internacional, regional, Institucionales FIAGC, Consumers Institucionales
nacional y local. International, COMPAL,
RCSS.
3.2.2.2.2 Jefe(a) de 4 Informes de | Informes
Divulgar los resultados Cooperacion y participacion elaborados y 1 1 1 1 4
relevantes de la Relaciones elaborados divulgados
participacion en las redes Institucionales
3.2223 Jefe(a) de 3 Alianzas | Informes
Fortalecer alianzas Cooperacion y estratégicas 1 1 1 3
estratégicas con agencias Relaciones fortalecidas
homologas Institucionales
32224 lefe(a) de 12 Gestiones | Informes
Gestionar ante instituciones Cooperacion y realizadas y
de educacidn superior el Relaciones aprobadas
apoyo de estudiantes Institucionales 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
universitarios para la
realizacion de proyectos de
apoyo externo voluntario
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR 7~/
PLAN OPERATIVO ANUAL 2018 Defemsaria

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
AREA
OBJETIVO ESTRATEGICO i RESULTADO PROGRAMACION
hee CARGO ESPERADO MEDIO DE
s (Y AS ACTIVIDAD(ES)
KPI(S) / ESPONSABLES) RESPONSABLE (con meta VERIFICACION ENE FEB JUN NOV DI TOTAL
INICIA 5 4 ; numérica)

/

3.2.2.3 Establecimiento : 3.2.23.1 lefe(a) de o
; 5 Unidad de RS A Seguimiento de los
e implementacion de - Monitorizar la Cooperacion y Informes de
. : Cooperacién y 5 3 X acuerdos y/o
alianzas o convenios . implementacién de los Relaciones 3 avance u ! 1 1 3
b R i Relaciones R SR convenios
interinstitucionales de e acuerdos y/o convenios Institucionales s presentados
B RE S Institucionales i) priorizados
cooperacion técnica priorizados
3.2.2.4 Iniciativas Unidad de 32241 Jefe(a) de Requerimientos  / ity de
realizadas Cooperacién y Cumplir con los Cooperacion y compromisos con el e
» N % % requerimientos 1 7 i 1 i 4
conjuntamente con el Relaciones compromisos y acuerdos Relaciones CONCADECO cumlidos
CONCADECO Institucionales adquiridos Institucionales cumplidos por la DC B
3.2.24.2 Jefe(a) de La DC asume un
Participar en forma activaen | Cooperaciony liderazgo explicito
las iniciativas realizadas con Relaciones en el Consejo a infotiies o
el CONCADECO Institucionales través de 3 L 1 1 1 3
B participacion
iniciativas
promovidas por el
CONCADECO.

! Informe del mes de mayo correspondera a 2 proyectos formulados; Informe del mes de septiembre correspondera a 2 proyectos monitoreados; Informe del mes de noviembre corresponder a 2 proyectos evaluados.
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