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INTRODUCCION

En el contexto de un nuevo periodo gubernamental, La maxima autoridad de la Defensoria
del Consumidor y su equipo directivo, disefiaron el nuevo plan estratégico institucional para
el periodo 2014-2019 a fin de trazar los nuevos objetivos a desarrollar durante el préximo
quinguenio.

La metodologia utilizada para la formulacién del plan estratégico institucional, es la del
cuadro de mando integral, la cual que consta de perspectivas estratégicas, objetivos
estratégicos, indicadores clave de gestion e iniciativas.

La perspectiva es una categoria que provee un contexto para los objetivos estratégico
siendo estas las siguientes:

» Perspectiva 1 Satisfaccidon de las/los usuarios/as de nuestros servicios
» Perspectiva 2 Efectividad en nuestra actuacion

» Perspectiva 3 Desarrollo institucional y humano

> Perspectiva 4 Eficiencia en la movilizacién y manejo de los recursos

Aunado a este proceso y para iniciar la puesta en marcha del plan estratégico, se disefid el
plan operativo anual para el afio 2015, en el cual se plantean las actividades que se proyecta
- desarrollar para cada una de las iniciativas.

VISION

Ser la institucion reconocida, respetada y apreciada por su efectividad en la proteccion de
los derechos de las personas consumidoras.

MISION

Proteger y promover efectivamente los derechos de las personas consumidoras, atendiendo
sus reclamaciones con altos estandares de calidad e innovacién, fomentando el
conocimiento y pleno ejercicio de sus derechos, fortaleciendo la VIgllanma de mercado y
reforzando la actuacion coordinada del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor, para
contribuir a un mejor funcionamiento del mercado y a la seguridad juridica en sus relaciones
de consumo.

VALORES

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

cuentas y asumir las consecuencias de nuestros actos en el cumplimiento de nuestras
obligaciones.

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

Imparcialidad
Actuamos con objetividad y sin designio anticipado en favor o en contra de alguien. No

discriminamos por motivos de nacionalidad, raza, sexo, religion, ideologia politica,
posicidén social o econdmica.

’

Equidad -
Atendemos a usuarios y usuarias de nuestros servicios desde la igualdad y en

consonancia y equilibrio con las diferencias y especuﬂcudades individuales, lo que nos
permlte juzgar y proceder con rectitud.
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Solidaridad

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

Excelencia en el servicio
Hacemos nuestro trabajo con calidad y calidez, somos efectivos, eficientes vy
disciplinados. Nos actualizamos permanentemente y nos fundamentamos en la

rigurosidad para lograr altos niveles en la defensa y proteccién de los consumidores vy las
consumidoras.

Proactividad

‘Desarrollamos ideas innovadoras y creativas, cuestionamos las formas habituales y
disfuncionales de proceder para un 6ptimo funcionamiento de la Institucién y de los
servicios que prestamos.

Trabajo en equipo

Valoramos el trabajo en equipo como la clave para desarrollar una cultura organizacional
que genere un ambiente de alta confianza y cooperaciéon entre nuestros miembros.
Estamos dispuestos y dispuestas a dialogar y promover alianzas con otras instituciones

afines nacionales y/o internacionales con las cuales podamos generar
complementariedades.

ldentificacion institucional _
Estamos identificados/as y comprometidos/as con la vision, la misién y las estrategias

organizacionales como la base de la motivacion,. el desarrollo y el éxito operacional de
nuestro quehacer institucional.

Confidencialidad

Guardamos reserva sobre hechos o informacion licita que conocemos en el ejercicio de
nuestras funciones y no la utilizamos para fines privados.
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Perspectivas | Objetivos Indicadores ; Iniciativas Actividades -

i

1 6 .25 109 | 443

2 e 18 . 8 302

3 6 | 23 102 ! 244
| ; |
4 4 10 4 188
o I R - ' i
Totales
4 2 78 343 . 1477
L i ' f
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/L.OS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

KPI's

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

INDICADORES

FORMA O

FORMULA OE
MEDICION

u.
MED

TEMP/PER

e DIR

LINEA
BASE

2015

2018

ume

© META

LIM.C

META

INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE
(Y AREAS CO- :
RESPONSABLES)

1

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD (ES)

CARGO

RESPONSABLE|

— [ RESULTAUO
ESPERADO

. (CON META
CA)

MEDIO DE
VERIFICACION

3
RECURSOS
FINANCIEROS

EJEC. GRADUAL

T

T2 T

T4

FECHA DE
INICio

FECHA DE

CRONOGRAMA 2015

FINALIZACION

1. Fortalecer
la calidad,
eficiencia,
oportunidad
y certeza de
nuestros -
servicios.

1.1
Tramitacid
n de
denuncias
en
avenimient
o y
concifiacié

n

]

Promedio
(fecha
resolucion
del
menos-
fecha

ingreso  del

caso)
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de| Dias

de
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24

24

23

22

20

. |casos,

Revisar,
proponer e
implementar
nuevas
herramientas y
mejoras a los
procedimientos
establecidos
para la
tramitacion de
de
consumo

del
de
de

Direccion
Centro
Solucién
Controversias
(DCSC)
Direccion
Servicios
Desconcentrados
(DD}

Direccién
Vigilancia
Mercado (DVM)

de

de
de

Actualizar el proceso de
tramitacion “Atencién de
controversias de
consumo”

Director(a) |1
Centro|actualizado

del
de Soluci
de

Proceso

on

Documento
propuesto

$ 000

08/04/2015

30/06/2015

Socializar los
instrumentos actualizados
que norman la atencion
de controversias de
consumo.

Director(a) 4
Centro
de Soluci

del

de

Controversi

Instrumento
on|s
socializados

Lista de
asistencia

3 0.00

05/01/2015

30/09/2015

Elaborar plantilas de
casos tipicos recibidos en
los sectores de Servicios
financieros, agua,
telecomunicaciones,
comercio y  energia
eléctrica.

Director(a)
Centro
de Solucién

del

de

Controversi

as/Coordi
dor(a)
cer . g

del

15 Plantillas
disefadas

na

Documento
(Plantilla)

$ 0.00

05/01/2015

30/06/2015 !

Efaborar y dar|
seguimiento a la
propuesta del
"Reglamento del CSC"

Director(a) |1
Centro
de Solucién

del

de

Reglamento
del csC
aprobado

Documento

$ 0.00

‘| 01/10/2015

23/12/2015 [k

Elaborar y dar|

. |sequimiente ~ a la

propuesta del "Manual de
reconstrucciones”

Director(a)
Centro
de Solucién

del

de

1 Manual de
reconstrucci
ones
aprobado

Documento

$ 0.00

08/04/2015

30/06/2015

Actualizar el "Manual de
clasificacién de
atenciones”.

Director(a) |1
Centro
de Solucién

del

de

Manual
actualizado

Documento

$ 000

.| 05/01/2015

30/01/2015

Disefiar un programa de
actualizacién permanente
de lineamientos dirigidos
al personal para |la
ejecucion del proceso de
atencion de controversias
de consumo

Director(a)
Centro|disefiado
de Solucién

del

de

Controversi | :

as

1 programa

Documento

$. 000

05/01/2015

27/03/2015 |

Implementar el programa
de actualizacién
permanente de
lineamientos dirigidos al
personal para la ejecucién
del proceso de atencién
de controversias de
consumo.

Director(a)
Centro|Lineamiento
de Solucién|s

del

de

Controversi
as/Coordina

dores{as)
de los CS

100% de

socializados

c

Listas de
asistencia

$ 000

05/01/2015

23/12/2015

Sistematizar y evaluar la
implementacion del
programa de actualizacion
permanente de
lineamientos dirigidos al
personal para la ejecucion
del proceso de atencion
de controversias  de
consumo.

Director(a)
Centro|sistematizad
de Solucién

del

de

Controversi
as/Coordina
dell’

dor(a)
CSC-8Ss

1 Programa

oy evaluado

Informe

$ 0.00

01/10/2015

23/12/2015 |

T T O VS oy ey S

Actualizar la lista maestra
de documentos externos
del CSC, a partir de la
emisién, reforma y
derogatoria de marcos

normativos aplicables.

Director(a) |1
Centro
de Solucién

del

de

Controversia
s/Coordinad

orfa) del

Lista
maestra
actualizada

Documento

05/01/2015

2311212015 |

TR AT AR T T Rt ST

TR STV A

Perspectiva 1/pagina 1




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR '
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO' . g
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

PR,

KPes AREA RESPONSABLE : METAS OPERATIVAS
esTRATEGICOS NDICAD FORMAO |, |rempipER UNEA 2015 019 . | IvcwTvVAES) (YAREASCO- | crnco | T EDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
INDICADORES) FORMULADE | e | 1oo | | BASE | e | weva | ume | werm RESPONSABLES) ACTVIDAD (ES) RESPONSABLE| - (CONMETA | VERIFCACION | FINANCIERDS| ™17 - - 4 INICIO | FINALIZACION | en] rea|mar]| asw mav]sun| sut |aco| sep |octinov oic
Validar el funcionamiento|Director(a) |1  Sistemajinforme 2 { ?
del sistema informatico|del Centrojvalidado i
relacionado a la|de Solucién|’ ERE §
tramitacién de casos -|de ’ ’ $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015 23/12/2015; i
SARA-, Controversi | | 3 ;
as/Coordina| ' 2 +
dores(as) |
Coordinar el|Director(a) |1 Comité|Ayudas
funcionamiento delidel Centro|funcionando |memorias B
Comité operativo de losjde Solucion|: B
CSCdelaDC - {de . $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015| 23/12/2015 |}
Controversi | - f
as/Coordina * ik
dor(a) del|’ <
Participar y dar|Director(a) {1 - Comité|Ayudas {
seguimiento de acuerdos|de funcionando |memorias H
que correspondan del|Servicios . y/o informes f
Comité operativo de los|Desconcent| -
CSCdeDC rados/ i
Coordinado ) %
res de|’ . $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015] 23/12/2015 |}
Servicios 4
Desconcent| i
rados/Gere i
te ~  de 4
Atencién |
Telef6nica/ i
Evaluar, proponer y. dar|Director(a) |1 plantilla]| Documento : :
seguimiento a los|de mejorada it
aspectos de mejora a la|Vigilancia 3
plantila utiizada por lajde ’ ; ,
DVM relacionada a la|Mercadolde |- $ 0.00 0 1 0 0 01/02/2015 27/03/2015;?; 3
sistematizacién dejfe(a)  de|’ ki
Constataciones de hecho|Unidad de| ¢
en -SARA- inspeccién | : : :
Validar sistemal|Director(a) |1  Sistema|Comreos/Ay k
informatico refacionado a|de validado udas )
la tramitacion de casos|Servicios - |memoria, $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015 [}
- 4z M 1HE
SARA en coordinacién{Desconcent| entre otros. : <
-_|csc rados §
Implementar {. Unidad de|Realizar mediciones dejJefe(a) de|10 fichas|Fichas
un mecanismo|Planificacién yl|los tiempos del proceso|Unidad de(técnicas {écnicas g
de evaltuaciénjCalidad (UPC) para atender|Planificacié |elaboradas ' H
sobre la|. Direccién  del|controversias de|n y Calidad|de la Fi3
aplicacion  de|Centro de Solucidn|consumo en avenimiento[(UPC) medicién de i
los de  Controversias{y conciliacién. (1) : tiempo ~ de {
procedimientos|(DCSC) tramitacion $ 0.00 2 3 3 3 02/02/2015 | 23/12/2015 i
en relacién a|. Direccion de de f
los tiempos Servicios denuncias H
) Desconcentrados en i
(DD) - |avenimiento i
y B
conciliacién i

Lic. Yancl Urbina
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

AREA R'ESPONSAELE S ' METAS OPERATIVAS
INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHA DE CRONOGRAMA 201§
RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) .
RESPONSABLE| (CON Mi: VERIFICACION | FINANCIEROS 2 T3 Te INICIO ENEJFEB]MAR AER |mav]sun] sut |acol sep |ocT|no
Disefar el. Unidad de|Verificar cumplimiento de|Jefe(a) de|100% de!Reportes de g E
implementar  |Planificacion y|acciones Unidad de|reportes acciones i
mejoras  con|Calidad (UPC) correctivas/preventivas en|Planificacio [acciones correctivas/
base a los|. Direccion del|base a los resultados de|n y Calidad|correctivas/p|preventivas
resultados del|Centro de Solucion|ia medicion de tiempos|(UPC) reventivas 0.00 25% | 25% | 25% |02/02/2015
monitoreo  Yide Controversias|del proceso para atender, con
evaluacion (DCSC) controversias de seguimiento
Direccién  de|consumo en avenimiento
Servicios y conciliacion. ;
Desconcentrados |Disefiar e implementar|Director(a) |100% de|Reportes de
(DD) acciones de mejoras{del Centro|reportes acciones :
sobre hallazgos{de Solucién|acciones correctivas/ :
identificados en [os|de correctivas/p | preventivas
resultados de la medicién|Controversi |reventivas :
o de tiempos del proceso|as implementad $ 0.00] 25% 25% 25% 25% | 02/02/2015 | 23/12/2015
para atender as
controversias de ]
consumo en avenimiento
y conciliacion. (Cuando
aplique) X
Acompafar el disefio de|Director(a) |1  Reporte/Reporte de
acciones de mejora en{de de acciones|acciones
base a los resuitados de|Servicios |correctivas/p|correctivas/
(r:r;?]r;gtrnr:ga)g evalu:cmn dls rDa:socsc;(r;t;ergt reventivas | preventivas s 000| 25% | 25% | 25% | 25% |02/02/2015
establecido por DCSC. ntes de ;
Direccion
de
Socializar las acciones de|Director(a) |1  Reporte|Lista de
mejoras en base a los|de de acciones|asistencia .
resultados de monitoreo y|Servicios  |correctivas/p|y/o correo g
evaluacién de|Desconcent|reventivas "
Zzgg{e":’lgid oo 2 Dcslg ;’:;’S/Ge’ge socializado $ 000| 25% | 25% | 25% | 25% |02/02/2015|23/12/2015 -
asegurando la ejecucion|Direccion N
en las Gerencias dejde
Servicios Desconcent
Desconcentrados rados (DD)
Gerenciar lajDirector(a) ]100% de|Informe de
implementacion deide acciones Gerencias
mejoras en base a|Servicios |correctivas y|sobre la
resultados del monitoreo y| Desconcent |preventivas |implementa
h evaluacion de|rados/Gere |implementad|cién de
conformidad a lo|ntes dejas acciones
establecido por la DCSC|Direccion correctivas/ $ 0.001 25% 25% 25% 25% | 02/02/2015 | 23/12/2015
en Centros de Solucionde preventivas
de Controversias de las{Desconcent
Gerencias Regionales yjrados (DD)
Gerencia de Atencién
Descentralizada
Disefiar e|Direccién del|Disefiar el Programa de|Director(a) |1 Programa|Documento
implementar  |Centro de|mentoria en la formacién|del Centro|disefiado
un ProgramalSolucién dede expediente delde Solucion $ 0.00 1 0 o} 0 05/01/2015 27/03/2015;
de mentoria enjControversias tramitacion de casos. de
la formacién de {DCSC) Coordinar con la| Director(a) {1 ProgramalCorreos/Ay
expediente de|Direccion de|Direccién de CSC en eljde disefiado udas
tramitacion  de| Servicios disefo del Programa de|Servicios memoria,
casos. Desconcentrados |mentoria en la formacién|Desconcent entre otros. § 000 L 0 0 0 |05/01/2015) 27/03/2015 |
(DD) de  expedientes  delrados
tramitacién de casos.

Lie. Yangi Urbina
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LLOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

Kprs AREA RESPONSABLE METAS OPERATIAS
ORJETVOS RESULTADO
ESTRAYEGICOS ForMAO | Liewereer LINEA 2015 2019 INICIATIVA(S) (Y AREAS Co- CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECKADE | FECHADE CRONOGRAMA 201
INDICADORES F%REhgllJcl;ggE MED [y DR | gasE M VETA e META RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE (CON'MiI;G VERIFICACION | FINANGIEROS M 12 3 T4 INICIO FINALIZACION ENEI FEE'W[ ABR |mAY|JUN{ JuL |AaGo| sEP [ocT{NOV| DIC
Socializar al personal de|Director(a) |1 Programaflista de
los CSC de las Gerenciaside socializado  [Asistencia
Regionales y Atencion|Servicios
Descentralizada el{Desconcent
programa de mentoria enjrados/Gere 5 0.00 0 ! 0 0 08/04/2015 | 30/06/2015
la formacioén de|ntes de
expedientes de|Direccién
tramitacién de casos de
Implementar el Programa|Director(a) |1 Programa|informes
de mentoria en lajdel Centro|implementa
formacién de expediente|de Solucién|do
de tramitacion de casos. |de $ 0.00 0 12 12 12 | 08/04/2015 | 23/12/2015
' Controversi
as/Coordina
dor(a) del
Realizar acciones para|Director(a) |100% de|Informe de
asegurar la|de acciones Gerencias
implementacién del|Servicios  |implementad|sobre -
Programa de mentoria en|Desconcent |as acciones
R ':'Xpe d.'efn"t’e”;ac"’“ g: :;'g:smerje 'd";Z'emema $ 000| 0% | 0% | 50% | 50% |01/07/2015|23/12/2015
tramitacién de czsos en|Direccién
gerencias regionales yjde
gerencia de atencién|Desconcent
descentralizada rados (DD)
1.2 Promedio de|Dias {Mensua |- 360 324 288 180 120{Implementar | Tribunal Elaborar e [mplementar|Tribunal 100% de|Reporte de
Tramitacio | (fecha de | las  “medidas|{Sancionador {TS) jmejoras en atenciéon a|Sancionado |acciones acciones .
nde resolucion de mejora" de Unidad de(resultados c!e_evaluacién r comrectivas/p correctivas/ $ 000 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015|23/12/2015 |
procesos | del casos procesos Planificacién yla procedimiento de reventivas  |preventivas :
sancionato | individuales - sancionatorios {Calidad (UPC) tramitaciébn de  casos implementad
rios de menos- de casos individuales as
casos fecha de individuales. Coordinar con fa Gerencia| Tribunal 1 Acta de
individuale | ingreso del de Sistemas Informaticos|Sancionado [Mecanismo |entrega del
s casos la creacion del|r automatizad (sistema d
individuales mecanismo automatizado o de I
en Tribunal de notificacion por tablero nofificacién $ 0.00| 100% 0% 0% 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015 i
Sancionador en pagina web por tablero "
) en  pagina
¢ web
Verificar cumplimiento de|Jefe(a) de|100% de|Reportes de
acciones Unidad de|reportes con|acciones
correctivas/preventivas en|Planificacié |seguimiento |correctivas/
;as;:digzn'e;:“igﬁpgi ?Uécia"dad preventivas | o o 00f 25% | 25% | 25% | 25% |02/02/2015|23/12/2015
del procedimiento interno
de tramitacién de casos
individuales
Evaluar lajUnidad de|Realizar mediciones del|Jefe(a) de|11 fichas|Fichas
efectividad del|Planificacion yllos tiempos del{Unidad de|técnicas técnicas
procedimiento |Calidad (UPC}) procedimiento interno deiPlanificacié |elaboradas
de tramitacion tramitaciébn de casosin y Calidad|de la
de casos individuales (i) (UPC) medicion de
individuales tiempo  del $ 000 2 3 3 3 02/02/2015| 23/12/2015
procedimient
o ‘interno de;
tramitacién
" de casos
7 individuales

Lic. Yanéi Urbina %IQ % :
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR .
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO )
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

Lic. Yanct Prhina

e

Pr

_ldela

KPre AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS : RESOLTADD
ESTRATEGICOS SamULADE | U |TEMPPER LINEA Gkl ki INICIATIVAG) e . CARGO SPERADD | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
INDICADORES| FORMULADE | men | oo P | BASE | " o | wera | me | wera RESPONSABLES) ACTIVIDAD (Es) RESPONSABLE E:l?&gg; VERIFICACION | FINANCIEROS| 14 2 3 0 INICIO | FINALIZACION | ee | res |mar ABR|MAV]JUN| o IAGOEPIOCTJNOV oic
Actualizar  y|Tribunal Redisefar el| Tribunal 1 Documento Piot
;f-)c:lg:;imiemoel Sancionador (TS) .T_L%ilend;T]1entos|anr:zg\:ag§: rSancmnado tF‘orocemmlen s  000| 100% | 0% 0% 0% | 05/01/2015| 27/03/2015
de tramitacion (Casos individuales) . actualizado )
de casos Implementar el| Tribunal 1 Registro|Registro ) :
individuales procedimiento internoj Sancionado |de fisico y i
(Casos individuales) . Resolucione |digital $ 0.00f 25% | 25% | 25% 25% |[05/01/2015] 23/12/2015
s
Sistematizar Tribunal{Comunicar a la Direccién|Tribunal Resolucione |Resolucion
los criterios| Sancionador (TS) |Juridica y Centro de|Sancionado!s es
aplicados en la Solucién de Controversias|r/Secretaria [comunicada |comunicada
resolucién  de las  resoluciones  deljdel TS s a Direccion|s a
casos Tribunal Sancionador que Juridica  y|Direccion :
individuales s”::;‘(’mg‘m al proceso cse (J:“Srgm Y's 000| 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015|23/12/2015 |
mediante
confirmacié
n
electrénica
de recibido
Disefiar e|Tribunal Disefar el programa de|Tribunal 1 Programa|Documento
implemer.tar |Sancionador (TS) |mentoria para la|Sancionado [de mentoria [
un  programa formacién de expedientes|r disefiado $ 0.00| 100% 0% 0% 0% |05/01/2015| 27/03/2015 |
de  mentoria de casos sancionatorios.
para la (Casos individuales)
formacion  de Implementar el programalTribunal 100% de|Lista de
expedientes de de mentoria para casos|Sancionado |expedientes |verificacion !
€asos individuales a fravés dejr tramitados  |de los :
sancionatorios. reuniones mensuales con segin criterios de $ 0.00) 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015 231212015 :
’ el grupo de trabajo. criterios calidad :
= unificados
1.3 Promedio de|Dias {Mensua|- 160 144 128 80 60 (Evaluar lajUnidad de|Realizar mediciones defJefe(a) del11 fichas|Fichas
Tramitacié | (fecha de | efectividad del|Planificacion y|los tiempos delfUnidad de|técnicas técnicas
nde resolucion procedimiento |Calidad (UPC) procedimiento interno de}Planificacié |elaboradas - -
procesos del caso - de tramitacion tramitacion de casos|n y Calidad|de la
sancionato | menos- de casos de oficio (1) (UPC) medicién de
rios de fecha de oficio fiempos del $ 0.00 2 3 3 3 02/02/2015} 23/12/2015
casos de | ingreso del procedimient
oficio caso en o interno de
Tribunal tramitacion
Sancionador de casos
): Oficio oficio
Actualizar y|Tribunal Redisedar el| Tribunal 1 Documento
aplicar el|Sancionador (TS) |procedimiento interno del| Sancionado | Procedimien
procedimiento Tribunal Sancionador|r to $ 0.00] 100% | 0% 0% 0% | 05/01/2015| 27/03/2015 |
de tramitacién para la tramitacién de actualizado
de casos de casos de oficio
oficio implementar Tribunal 1 Registro|Registro
procedimientos internos| Sancionadoide  fisico Yl ¢ g0q| 259 | 25% | 25% | 25% |05/01/2015] 23/12/2015 |
para la tramitacion de|r resoluciones |digital :
casos de oficio .
Sistematizar Direccion|Elaborar una base de|Direcior(a) |1 base de|Documento i
los criterios|Juridica (DJ datos histérica de los|Juridico(a)/ |datos sfArchivo :
aplicados en la|, ( T)ribunal criterios  aplicados  en|Gerencia |creada digital $ 0.00 1 0 0 ° 05/01/2015 27/03/2015
resolucién  de|Sancionador (TS) |casos de oficio. de
casos de cficio Elaborar plataforma para|Director(a) |1 plataformalDocumento
Sistematizacion dejJuridico(a)/ |de
Criterios para casos de|Gerencia |sistematizaci
oficio. de 6n disefiado }
Procuracién |y gestionado $ 000 1 0 0 0 [05/01/2015) 30/01/2015 ;
para :
o aprobacion
‘c
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

KPI's

METAS OPERATIVAS

Prcslde’ta de Ia Befensorfz del Consumid T

AREA RESPONSABLE
OBJETVOS FORMA O T NEA 015 2018 " INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- carco | 'E‘ESSP“ELRT;’S MEDIODE | Recursos EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
FTRATEGIEO® Inoicaoores o weo | log | | kst ume | meTa | ume | mETa RESPONSRRLES) AOTMIDAD () RESPONSABLE| . (coN lETH VERIFICACION [ FINANCIEROS | r, 2 T3 4 INCIO | FINAUZACION eye re [ war] asr [mav|sun| sur |aco] sep |ocr|nov] oie
Socializar con el personal|Director(a) |1 PlataformalLista  de HE LR
de la Direccion JuridicajJuridico(a)/ [socializada |asistencia 1 FEEE g
involucrado en la]Gerencia de la . : 14 % H1a
tramitacion de casos de|de reunion § 000 1 0 0 0 05/01/2015] 27/03/2015 ! Zj
oficio, la plataforma de|Procuracion f Hepe ‘S_E ]
sistematizacion de i HHEH ,§5~~ Sl
. ] 414 i
criterios. 2AKEL b1 i
Redisefiar e implementar|Director(a) |1 Plataforma|Documento
la plataforma de}Juridico(a)/ |actualizada i :
sistematizacion de|Gerencia $ 0.00 0 1 ] 1 08/04/2015 | 23/12/2015 |}
- criterios. (Cuando aplique)|de B t
Procuracion ]
Notificar por parte del}Tribunal 100% de las|Acta de :
E‘;‘é’c‘f‘(‘: nsarlfj':gf’c‘;‘_” 2 a’: rsa“°'°“ad° ?ii?}:’;g’a‘i nofficacidn | 5 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015 2311212015 |
resoluciones de oficio ‘
Implementar | Tribunal Etaborar e Implementar| Tribunal 100% de|Reporte de
las "medidas|Sancionador (TS) [mejoras en atencién a|Sancionado |acciones acciones :
de mejora” de|Unidad de|resultados de evaluacion|r correctivas/p|correctivas/ o s { :
p procesos Planificacién yla  procedimiento  de reventivas  |preventivas $ 000 25% 25% 2‘“’ 25% | 05/01/2015 | 23112/2015 ; 1
* ] sancionatorios |Calidad (UPC) tramitacion de casos de implementad i
¥ de casos de oficio as 441 )
"|oficio Coordinar con la Gerencia| Tribunal 1 Acta de A1 EE EREr
de Sistemas Informaticos|Sancionado |Mecanismo {entrega de! 5 :
la creacién dellr automatizad {sistema § T
mecanismo automatizado o de ] BRI e i
de nofificacion por tablero nofificacion $ 0.00( 100% 0% 0% 0% | 05/01/2015 27/03/2015 i EEREE ii ]
en pagina web (Casos de por tablero Eass §,§ 13t
. * - |oficio) en pagina FaEdeategen
. : web . EERELEE
LA 4] |Verificar cumplimiento de|Jefe(a) de|100% de|Reportes de
" 1. acciones Unidad de|reportes acciones i
correctivas/preventivas en|Planificacié |acciones correctivas/
) base a los resultados den y Calidad|cormectivas/p|preventivas . i 3
. la mediciéon . de los{(UPC) reventivas - 18 0.00| 25% 25% 25% | 25% |(02/02/2015]|23/12/2015 |
! tiempos del procedimiento con . i1
'linterno de tramitacion de seguimiento h
. casos oficio )
1.4 (Cantidadde] % | Anual | + | 30% | "32% 35% 55% | 60% Establecer, . Tribunal Gestionar la contratacién| Tribunal 1 TDR]Documento I i it
Efectividad | sanciones / ’ socializary | Sancionador (TS} |de una consultoria para la|Sancionado |elaborado y| 434 b
sancionato| Cantidad de aplicar criterios| . Direcciondel  |efaboracion  de  un|r gestionado o o o o T E
Ha casos juridicos Centro de Solucion |compendio que incluya $ 04(‘)0 100% 0% 0% 0% | 05/01/2015| 27/03/2015 i
-cerrados) x unificados | de Controversias [las lineas y criterios i 455180 E
100 entre el (DCSC) juridicos _-del _ Tribunal SEEEE
Tribunal . Direccién de  |Participar en el| Tribunal 1 proyecto|Ayuda
Sancionador, Vigitanciade  |seguimiento  de  la[Sancionado [de memoria de
el Centro de Mercado (DVM) |elaboracion del|r compendio |las jornadas
Solucién de | . Direccion Eluridiz:a compendio de las lineas y de lineas y|de trabajo $ 000) 0 0 50% | 50% |01/07/2015)23/12/2015
Controversias, (DJ) criterios  juridicos  del criterios {
la Direccion de Tribunal Sancionador. juridicos
Vigilancia de Desarrollar talleres. para]Tribunal 100 % de losjListas  de ;
Mercado y la socializar el contenido del}Sancionado |criterios asistencia |- ki
Direccidn compendio de lineas y]r socializados $ 0.00 0 0 0 1 01/10/2015| 23/12/2015 |t i
Juridica, sobre ' criterios  juridicos  del i
anl controversias Tribunal Sancionador. . nftedk
) ‘Q%"’ &0 {,‘év'é' ) de consumo. Socializar los criterios|Director(a) [100 % de los|Listas  de
Q} dREN. 4"; :, juridicos unificados en los|del Centrojcriterios asistencia
. & 999 s g, G, csc. de Solucién|socializados ;
™ & 9 %L;:\’“ @, : de $ ogo|l O 1 0 1 |08/04/2015 | 23/12/2015 § ;
E? ; IR ' \)}:%‘L i Controversi . ;
s o B\ Aty & as/Coordina i
=~ ) gk & dores(as) i
Lie. Yangi Urbina ‘\;
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

KPFs 4 METAS OPERATIVAS
REA RESPONSABLE
OBJETIVOS N RESULTADO
ESTRATEGICOS | |npicapores F(’:Ffﬁff&"os U. |TEMPPER|np | LINEA o ki NICIATIVAS) Rgs::s‘s\iggg ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC: GRADUAL FECHADE | FECHADE SRONOGRAMAZIT
MEDICION | MED | 10D BASE | \pc wETA | umc | WETA RESPONSABLE| :G:ON.ME‘I;G VERIFICACION | FINANCIEROS| 11 T2 T e INICIO FINALIZACION
Sistematizar los criterios|Director(a) {12 informes|Documento

de casos relacionados alidel Centrojde

clc, y generar propuestas|de Solucion|sistematizaci ;

de criterios a establecer |de on de $ 0.00 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/12/2015
Controversi {criterios :

as/Coordina

dores(as)
Diagnosticar las razonesiDirector(a) |12 Documento
que .. sustentan las{del Centro}diagnésticos
resoluciones de TS conjde Solucién|de casos b
relacion  a los caso|de $ 0.00 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/12/2015 11
provenientes del CSC Controversi |
as/Coordina
. dores(as)
Remitir casos al Tribunal|Director(a) [100% de|Informe
Sancionador aplicando los|de! Centro|Casos
criterios juridicos|de Solucién|remitidos
unificados. de conforme a
Controversi |criterios
as definidos por $ 000 0 3 3 3 08/04/2015 | 23/12/2015
el Tribunal
Sancionador
Participar en la evaluacion|Director(a) |Identificacié |Informe de
de la efectividad de la|de n de{mejoras
tramitacién de los casos|Vigilancia |oportunidad
individuales, colectivos y|de Mercado |es de
de oficio para identificar mejora en fa $ 0.00 1 0 0 o 20/02/2015 | 12/04/2015 [132
oportunidades de mejora tramitacion :
de procesos
sancionatori
os .
Definir y Socializar los|Director(a) |Criterio Lista de
criterios juridicos|de socializado |asistencia e
unificados por el TS,|Vigitancia informes
DVM, CSC y DJ sobre|de Mercado $ 0.00 0 1 0 1 13/04/2015 | 23/04/2015
controversias de
consumo
Actualizar la base de|Director(a) |1 base de|Archivo
datos con los cnterios|Juridico(a)/ |datos digital/Docu
) juridicos Gerencia |actualizada |mentos $ 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% |08/04/2015]23/12/2015
unificados.{Cuando de
apligue) Procuracion
Socializar los criterios|Director(a) {100 % de los|Listas  de
ju.ridicg.s uniﬁc':a'dos en la Juridicq(a)/ critgriqs asistencia $  0.00 0 1 0 1 08/04/2015 | 2311212015
Direccion Juridica con el|Gerencia  |socializados
personal involucrado de
Tramitar los casos en el|Director(a) {100% delinforme
Tribunal Sancionador) Juridico(a)l/ {Casos
aplicando los criterios|Gerencia  |remitidos
juridicos unificados. de conforme a
Procuracion criterios $ 000 O 3 3 3 |08/04/2015 | 23/12/2015
definidos por|
el  Tribunal
Sancionador

Lic. Yapci Urbina
Presid de la Defi
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

KPI's ARER RE oL . METAS OPERATIVAS
SPONSAI
OBJETIVOS " RESULTADD
ESTRATEGICOS FORMA O u. |TEMPIPER LINEA 2015 2019 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONGGRAMA 2015
INDICADORES F%’g‘g‘l’c"‘g:E vep | 100 PR | oBASE [T u T T mera | ime | meta RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE| . (CON’ME:T‘: VERIFICACION | FINANCIEROS| 1, T2 . T4 NICIO FINALIZACION |gng| pee MAR] ABR IMAV[JUNI suL ]AGG] sEp locrluovl ic
Evaluar que . Unidad de Coordinar con Tribunal| Director(a) |Criterios Documento : L
las denuncias | Planificaciény |Sancionador y la|Juridico(a)/ |juridicos s (ayuda
por casos Calidad (UPC) |{Direccion de Vigilancia de{Gerencia  |formulados. |memoria)
individuales y . Direccién del [Mercado, la formulacionide $ 0.00] 100% 0% 0% 0% | 05/01/2015
de oficio sean | Centro de Solucién |de criterios juridicos para|Procuracion -
presentadas | de Controversias |la tramitacion de
de (DCSC) expedientes de casos de
conformidad . Direccion de | Tramitar expedientes para|Director(a) |100% de|Expediente
con el Vigilancia de casos de oficio conforme|de expedientes |s
Procedimiento | Mercado (DVM) |a los criterios establecidos | Vigilancia  |tramitados
-D’re°°é‘5’3)J”’ idica 0 dolle on $  0.00| 25% | 25% | 25% | 25% |02/03/2015] 231122015
fe de|juridicos
Unidad de|establecidos
Inspeccione
Verificar que los|Director{a} |100% de|Lista de
expedientes conformados|Juridico(a)/ |expedientes |chequeo
para casos de oficio|Gerencia |recibidos
cumplan con los criterios{de cumplen o o o o 4
_{juridicos establecidos|Procuracion | criterios $ 0.001 25% 25% 25% 25% | 02/03/2015 | 23/12/2015 :
para la debida juridicos
. tramitacion. establecidos
Elaborar y presentar|Director(a) |[90% de|Expediente
denuncias ante el Tribunal|Juridico(a)/ [casos s
Sancionador sobre casos|Gerencia  |colectivos
de afectacion colectiva de|de elaborados y
interés difuso. Procuracion {presentados
ante el
. ggz‘;fr: ador $ 000] 90% | 90% | 90% | 90% |05/01/2015|23/12/2015
’ conforme al
procedimient
o aprobado.
Realizar evaluacion sobre|Jefe(a) de|3 informes]informes
denuncias por casos{Unidad dejelaborados |sobre
individuales y de oficio en|Planificacié |sobre denuncias
conformidad con  elfn y Calidadidenuncias |por casos
Procedimiento (UPC) por  casos|individuales
'y”d‘:j'f”f;;o ‘énde oficiol ¢ poo| o 1 1 1 | 080472015 | 2371272015 |
en conformida
conformidad |d con el
con el] Procedimie
Procedimien {nto
to
Disefiar e implementar|Director(a) |100% de|Reporte de
acciones de mejoras|Juridico(a)l jacciones acciones
sobre hallazgos|Gerencia  |correctivas/p | correctivas/
identificados en  lade  revenfivas |preventivas| o no51 gop | 0% | 50% | 50% |01/07/2015]23/12/2015
evaluacién a la aplicacién|Procuracién |implementad :
del procedimiento de las as
denuncias por casos de
oficio. (Cuando aplique)
Implementar ~ mejoras|Director(a) |100% de|Reporte de
Q;}‘ identificadas en ”Ia de mejoras acciones
_ S ﬁ‘ﬂﬁi'zglr:e'r:oaﬂ'ifs'g: ;@9:;‘:@: o Z'S‘P'eme“‘ad corectivas | ¢ noo| 0% | 33% | 33% | 34% |08/04/2015] 23/04/2015
A s colectivos (cuando aplique)
N - A A“‘n
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

OBJETVOS = e EESPONSABLE RESULTADG MET:?:”:Z::": CRONOGRAMA 2015
FORMA 0 . ‘ 2015 2018 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- CARGO ESPERADO DIODE | RECURSOS c. FECHADE | FECHADE -
ESTRATEGICOS | ypicapORES F?EMD:JCLIQSE Mléo TET;’;%R DIR 52552 e v | ume | wemn RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE|. {CON METMA vshxlinc;\cl(m FINANCIEROS | 1, 2 | T icto FINALIZACION | evel reg|mar| asr |mav|sun! suL {aco| ser |ocT|nov| pic
Disefiar e implementar|Director(a) [100% de|Repore de :
acciones de mejoras|del Centro|acciones acciones
sobre . hallazgos|de Solucidn|correctivas/p|correctivas/
identificados en la|de reventivas  |{preventivas ’ b
evaluacion a la aplicacion|Controversi |implementad $ 000 0% 33% 33% 34% | 08/04/2015| 23/12/2015 3
del procedimiento de las|as as ]
denuncias por casos
individuales y de oficio.
(Cuando aplique)
Dar Direccién JuridicalDar seguimiento|Director(a) |Monitoreo  |Notificacion
seguimiento a|(DJ) constante al estado de losjJuridico(a)/ |mensual es
las denuncias casos por denuncias|Gerencia pronunciad
por casos de colectivas difusasde as por el
oficio admitidas y tramitadas en}{Procuracion Tribunal 3
presentadas al el Tribunal Sancionador. Sancionado| $  0.00| 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015(23/12/2015
Tribunal r recibidas {
Sancionador en la !
Direccién B
Juridica 3
Atender . Direccién|Responder dentro  del|Director(a) |100% Escritos de '§
: oportunamenie | Juridica (DJ) plazo legal a los|Juridico(a)/ [requerimient [respuesta a H
los Direccién  de|requerimientos y|Gerencia |os prevencion i
! requerimientos |Vigilancia de|prevenciones del Tribunal|de respondidos o o o 5 ; B
y prevenciones MSrcado (DVM) Sancionador (Casos|Procuracién |en plazo del $ . 0.00| 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015) 2311212015
|que haga el|l, Direccién del|Colectivos determinados total de 1
. Tribunal Centro de|o determinables y difusos) recibidos ;
Sancionador  |Solucién del(Cuando aplique) :
Controversias Atender  oportunamente|Director(a) ]100% de{informe i
los requerimientos  yjde! Centro]Requerimien H
i ‘ (pCsC) prevenciones que haga elide Solucidn 1osq § 0.00 3 3 3 8 05/01/2015 23/12/2015 §
- Tribunal Sancionador de atendidos i i
‘ Atender oportunamente|Director(a) [100% de los|Informes z
los requerimientos  y|de Requerimien 1 . ’ K
prevenciones que haga el| Vigilancia tos $ 0.00] 25% 25% 25% 25% {05/01/2015123/12/2015 ;
X M Tribunal Sancionador|de Mercado |atendidos i
5 ] (cuando aplique) . }
* |Redisefar laj. Unidad de|Realizar diagnostico del|Jefe(a) de|Diagnostico |Informe de
Estructura Planificacién y|{funcionamiento del|Unidad de|realizado resultados ’ h
Organizativa y|Calidad (UPC) Tribunal Sancionador Planificacié $ 0.00 1 o] 0 0 05/01/2015 | 27/03/2015 |:
la Gestion dell. Direccién de n y Calidad
Tribunal Administracién (DA) (UPC)
Sancionador |, Tribunal|Redisefiar el plan dejJefe(a) de|Plan de]Memorandu
Sancionador (TS) [mejora deliUnidad de|mejora m de
funcionamiento delfPlanificacio |gestionado |remision a :
Tribunal Sancionador n y Calidad|para Presidencia i
(UPCY aprobacién $ 0.00 0 1 0 0 .|08/04/2015] 30/06/2015 |
Director(a)
de
Administraci
Participar en coordinacién|Tribunal 1 estructuraj Documento
con la Unidad de|Sancionado|organizativa
f&i"g')"’a;'ﬂ”edisyeﬁf Z‘:‘:ﬁg ! redisefiada $ 000| 0% |100% | 0% | 0% |08/0412015
estructura organizativa del
ATl Sobs Tribunal Sancionador,
N 112 Jé:{‘f implementar la estructura| Tribunat 1 estructuralInforme
8" SORENJ, 4, organizativa de! Tribunal| Sancionado (organizativa o o o o
:f;? '@}Pﬁ v ﬁj’.%‘ ‘(@ Sancionador redisefada. |r implementad $ 000 0% 0% | 100% } 0% |01/07/2015
£ Fn il g a
= =] G'il"‘t‘;w(s“!gﬂ‘;?z
1 o= #
:% é W{&‘\ Z2 > Jijﬁ

Lic. Yangi Urbina
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

METAS OPERATIVAS

KPI's
AREA RESPONSABLE
OBJETIVOS FORMA O 2015 2018 INICIATIVA(S) (Y AREAS cO- RESULTADD EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS - u. |TEMPIPER LINEA CARGO ESPERADO MEDIO DE | RECURSOS FECHA DE FECHA DE
INDICADORES| FORMULADE | med | oo |™® | BasE [ e | wera | ume | wema RESPONSABLES) ACTIVIDAD (Es) RESPONSABLE| . (CONMETA VERIFICACIGN | FINANCIEROS | 1 | 3 = - Wicio | FNALZACION el o une] as [wav] aon] o [rco] ser Joc[no] e
Celebrar . Direccién Cabildear con la Fiscalia|Director(a) |Memorandu {Notas/corre i : i 115
convenios para|  Juridica (DJ)  |General de la Republica la| Juridico(a)/ |m dejos/Ayudas
la efectividad . Unidad de factibilidad de establecer|Tribunal factibilidad | memorias
sancionatoria Cooperaciény  |un convenio dejSancionado {remitido  a
con la Fiscalia Relaciones cooperacion r presidencia $ 0.00 1 0 0 0 05/01/2015} 27/03/2015
General de la Institucionales  |interinstitucional 'y sus (cabildeo
Replblica (UCRI) alcances, para contribuir a realizado)
(FGR), Centro la efectividad
Nacional de sancionatoria.
Registros Cabildear con el Centro{Director(a) {Memorandu {Notas/corre
(CNR) y Nacional de Registros|Juridico(a)/ [m de|os/Ayudas
Ministerio de (CNR), la factibiidad de{Centro de|factibilidad |memorias
Hacienda (MH) establecer un convenio de|Solucion de|remitidc  a
cooperacion Controversi | presidencia
interinstitucional y sus|as/Tribunal $ 0.00 0 1 o] 0 08/04/2015 | 30/06/2015
alcances para el| Sancionado
intercambio de|r
informacion relativa a la
situacién registral de los
proveedores.
Cabildear con el Ministerio| Director{a) |Memorandu |Notas/corre
de Hacienda (MH) la|Juridico(ay |m de|os/Ayudas
factibilidad de establecer|Director(a) |factibilidad [memorias
un convenio de|de remitido  a
cooperacion Vigilancia |presidencia
interinstitucional y sus|de Mercado
alcances, para el
intercambio de $ 0.00 0 0 1 0 01/07/2015| 23/12/2015
informacion relativa a la
situacion fiscal de los
B proveedores como
también para realizacion
" conjunta de auditorias e
inspecciones a
h proveedores.
Gestionar la firma de|Director(a) |Convenios |Convenios
convenio de cooperacion|Juridico(a) |gestionados |elaborados
interinstitucional con la para firmajy
Fiscalia General de la ante gestionados| $ 0.00| 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015
Republica, Ministeric de presidencia
Hacienda y Centro
Nacional de Registros.
Atender requerimientos{Jefe(a) de|100% de las|Correo
de revisidn de propuestas|Unidad de|solicitudes |electronico
de convenios Cooperacié |atendidas gjigido ala $ 0001 0% 33% 33% 34% | 08/04/2015 | 23/12/2015 |
n y con
Relaciones propuesta
Institucional revisada
Realizar sesiones y otrasjJefe(a) de|4 reuniones|informe
acciones de seguimientoUnidad de|de sintético de
con cada area|Cooperacio |retroaliment [retroaliment
organizativa con relacionin ylacion acién $ 0.0 1 5 1 1 01/07/2015 | 30/08/2015
a lo establecido en los{Relaciones {realizadas |presentado .
convenios Institucional a la
es Presidencia

X\
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

CRONOGRAMA 2015

KPrs AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETVOS FORMA O -2015 2019 INICIATIVA(S) (Y AREAS €O- (ESULTADG EJEC. GRADUAL :
ESTRATEGICH 5 u. [TEMP/PER LINEA CARGO SPERA MEDIO D ECURSOS FECHADE FECHA DE
©8 | npicaDoRES FORMULADE Imep | 1op ™| BasE [ e | meva | umc | mera RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE (Ecc';; RME?’S VERFICACION | FINANCIEROS " 2 T e INICIo | FINALIZACION
Identificar . Direccién|Proponer a la Presidencia|Director(a) |Propuestas |Documento
violaciones a la|Juridica (DJ) la emision de alertas,|Juridico(a) |a s de
normativa de|, Direccién de|medidas cautelares o presidencia |propuestas
consumo y|Vigilancia de|inicio de proceso sobre
activar Mercado (DVM) sancionatorio sobre alertas,
procedimientos|, Direccién del|practicas empresariales medidas
sancionatorios (Centro defque afectan los intereses cautelares e :
que den lugar|soiucion delde las personas inicio de $ 000 25% | 25% | 25% 25% | 05/01/2015] 23/12/2015 [
a  sanciones|controversias consumidoras.  (Casos procesos
ejemplarizante {DCSC) ejemplarizantes) sancionatori
s y que . os
permitan identificados
sentar (Casos
precedentes Ejemplarizan
en materia de tes)
consumo Proponer a la Unidad de|Director(a) |100% de|informe
Comunicaciones alertas o|del Centrojalerta o
divulgaciones sobre|de Solucién|{propuesta Wi
practicas empresariales|de $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015 |
que afectan los intereses|Controversi
de las personas|as
consumidoras.
Participar en la|Director(a) |ldentificar 3}Informe de
identificacion de casos|de casos trabajo
g:sdong:“ lugar  a ig;\'::g: o 22”""3““” $ 000| o© 1 1 1 |15/04/2015| 23/112/2015
ejemplarizantes en
materia de consumo
Atender oportunamente|Director(a) |100% de los|informes
f:g a’;“‘;ﬁg’c“c'g::‘jsuﬂgzz S/fg" ancia Eiq”e“m'e” s 000 25% | 25% | 25% | 25% |15/04/2015}23/12/2015};
(cuando aplique) de Mercado |atendidos
1.5 (No. de % |Trimestr] + | N/A 60% 70% | 75% | 80% Definiry . Direccién del |Elaborar propuesta de|Director(a) |1 PropuestajDocumento
Ca}idaql, atenciones al aplicar, en los Centro de critgriosv de galidad, del Cen_t’ro de criterios $ 0.00 1 0 0 0 05/01/2015 | 271032015
eficiencia, que Manuales y Solucién de eficiencia, oportunidad y|de Solucién ;
oportunida {cumplan con Procedimiento | Controversias |certeza en los servicios. |de
" dy certeza| los criterios s, criterios de (DCSC) Colaborar activamente|Director(a) [1  Proceso|Documento
dela de calidad, calidad, . Tribunat con la Direccion del CSC,|de de Atencidn|de Atencion
atencion | eficiencia, eficiencia, Sancionador (TS) |la  elaboracion de la Servicios |de de
oportunidad oportunidad v | . Direccion Juridica |propuesta de criterios de|Desconcent|Controversia controversia .
y certeza / certeza de la (DJ) calidad, eficiencia, |rados/Gere |s de|s de $ 000 1 o 0 0 05/01/2015) 27/032013
No. de atencion . Direccionde  |oportunidad y certeza dejntes de{Consumo  jconsumo
atenciones Vigilancia de la atencion. Direccion  |actualizado |actualizado
verificadas) Mercado (DVM) de
*100 . Direccién de  |Revisar los criterios defJefe(a) de[100% Memorandu
Servicios calidad, eficiencia,|Unidad de|Criterios dejm con
Desconcentrados |oportunidad y certeza dejPlanificacié |calidad, resuitados
DD la atencién propuestos|n y Calidad|eficiencia, |de la o o o o
. Dire(ccic')m de |poriabcsc P (UPC) oportunidad [revision | ©  000| 0% | 100% | 0% | 0% 08/04/2015 30/06/2015
Ciudadania y '|y certeza de
Consumo (DCC). la atencién
. Unidad de revisados
Planificaciony  |Actualizar el Proceso de|Director(a) |1 Proceso|Documento
Calidad (UPC) |Atencion de|del Centro|de Atencion|del proceso
Controversias de{de Solucién|de :
Consumo, a fin de|de Controversia $ 0.00 o] 1 0 0 08/04/2015 | 30/06/2015
incorporar criterios| Controversi | de
definidos. as Consumo
actualizado.

ENE| FEB |[MAR| ABR |MAY|JUN| JUL
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

METAS OPERATIVAS

-
=

L

"

KPI's .
AREA RESPONSABLE
0BJETIVOS FORMA O v e ‘ LINEA 2015 2019 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- . i I I EJEC. GRADUAL cecrmoe | recrmoe CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS | |ypycADORES F?ﬁing?cl_lg o vap | OPERIDR | Lhen T e Towe | werm RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE E%Zim VERIFICACION | FINANCIEROS | 1 o T s INICIO | FINALIZACION
Desarrollar  talleres  y{Director(a) |3 jornadas|Listas  de
jornadas deldel Centrolde talleres|asistencia
sensibilizacion sobre los|de Solucién|de
criterios de calidad,|de sensibilizaci $ 0.00 0 0 3 0 01/07/2015] 30/09/2015
eficiencia, oportunidad y|Controversi {6n
certeza, dirigido al talento|as/Coordina|realizados
humano. dores(as)
Desarrollar talleres del|Director(a) |3 Talleres y|Lista de
socializacion de criterios|de Jomadas de|asistencia
de calidad, eficiencia,|Servicios socializacion
oportunidad y certeza de|Desconcentyy $ o000| o 0 3 0 |01/07/2015 | 30/09/2015 |
la atencién. rados/Gere |sensibilizaci |
ntes dejoén
Direccién
de
Participar en los talleres|Director(a) |Al menos 6|Listados de
de sociaiizacién de loside talentos asistencia a
criterios de calidad,|Ciudadania {humanos los talleres.
eficiencia, oportunidad y|y Consumo |sensibilizado
certeza en la atencion. s en criterios
de calidad,
eficiencia,
oportunidad $ 0.00| 0% 0% 100% 0% |01/07/2015| 30/08/2015 |
y certeza de
la atencion a
las personas
usuarias de
las
defensorias
moéviles.
Notificar oportunamente al| Tribunai 100% de|Notificacion
Centro de Solucion de|Sancionado |Notificacione
Controversias y a lajr s remitidas i
Direccién  Juridica las alCSCyDJ $ 0.00] 25% | 25% 25% | 25% |05/01/2015|23/12/2015 ¢
controversias™ de 14
consumo que les
correspondan
Elaborar propuesta dejDirector(a) |1 Propuesta|Documento
criterios de  calidad,|Juridico(a) |de criterios Q 3
eficiencia, oportunidad y $ 0.00 1 0 0 0 05/01/2015 | 27/03/2015 |
certeza en servicios de M
representacién judicial
Actualizar el Proceso de|Director(a) |1  Proceso|Documento
Representacion Judicial, ajJuridico(a) |de del proceso
. fin de incorporar criterios - Representac ’ $ 0.00 0 1 0 0 08/04/2015 | 30/06/2015
definidos. ’ ibn  Judicial
: actualizado.
Desarrollar  talleres  y[Director(a) |1 jornada de|listas  de
jornadas sobre : los|Juridico(a) |socializacién |asistencia
criterios de calidad,
eficiencia, oportunidad y $ 0.00 0 o] 1 0 01/07/2015 | 30/09/2015
certeza, dirigido al talento
humano de la Direccion
Juridica.
Elaborar propuesta dejDirector(a) |1 propuestalDocumento
criterios de calidad,{de de criterios :
eficiencia, oportunidad y|Vigilancia $ 0.00 1 0 0 0 05/01/2015 | 27/03/2015
certeza en las|de 5
Constataciones de hecho |Mercado/Je

o)
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

KPI's AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS i ULTADO
Es FORMA O : 2015 2019 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
TRATEGICOS ||\ nicApoRES FORMULA DE weo | oo |PR | Base umc | META | LMC | META RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE fcsgﬁﬁgﬁ VEROAGION | FNANGIEROS ™ 12 - T Fco | Facaacon ™ |AGO‘ SEPIOCTTNOVl o
NUMERICA)
Actualizar y sociaiizar ellDirector(a) ;1 Documento : ’
procedimiento delde procedimient
constatacion de hechos a|Vigilancia |o
fin de incorporar criterios|de actualizado
definidos. MercadolJe $ 0.00 0 1 0 0 13/04/2015 | 30/06/2015
fe(a) de
Unidad de
Inspeccion
Realizar las|Director(a) {95% de]lnforme de
constataciones de hecho|de realizacién {constatacio
requeridas por las{Vigilancia |de las|nes de
diferentes  unidades olde Constatacio {hecho
direcciones. Mercado/Je |nes de $ 0.00| 25% | 25% | 25% 25% {05/01/2015| 23/12/2015
fe(a) de|hecho
Unidad de|soiicitadas
Inspeccidon |en el
trimestre
Realizar acciones de|Director(a) |100% delinforme de
mejora en base a las|de acciones de|mejoras
evaluaciones de|Vigilancia [mejora $ 0.00| 0% 50% 0% 50% | 15/04/2015 | 23/12/2015
seguimiento de implementad
Mercado/Je |as
Gerenciar la|Director(a) {100% dejinforme de
implementacién de|de acciones Gerencias
acciones, que aseguren la|Servicios  |implementad|sobre
aplicacion de criterios de|Desconcentjas acciones
calidad, eficiencia, |rados/Gere implementa
oportunidad y certeza de(ntes de das
conformidad al proceso|Direccion $ 0.00| 33% 33% | 34% 0% | 05/01/2015| 30/09/2015
de atencion de|de :
: controversias de|Servicios 4 i i
- consumo actualizado, en|Desconcent A $1g14 S N
las Gerencias Regionales|rados (DD)
y Gerencia de Atencion
N ] Descentralizada
‘. Definir e{Unidad de|{Disefiar mecanismo de|Jefe(a) de(1 Metodologi
implementar | Planificacién y|evaluacion  sobre  lajUnidad de|Mecanismo |a
mediciones  y|Calidad (UPC aplicacién de los criterios|Planificacié |disefiado documenta
evaluaciones ( ) de calidad, eficiencia,|n y Calidad da § 0.00 0 1 ¢ 0 08/04/2015
periddicas oportunidad y certeza, en|(UPC)
sobre la la atencién y tramitacién
aplicacion  de implementar mecanismo|Jefe(a) de|1 ficha|Ficha
los criterios de de evaluacién sobre la|Unidad de|técnica con|técnica
calidad, aplicacion de los criterios|Planificacié |evaluacién |documenta
eficiencia, de calidad, eficiencia,[n y Calidad|sobre lada
oportunidad  y oportunidad y certeza, en|(UPC) aplicacion
certeze, en la la atencion y tramitacion de los .
f;:ﬁ:cn,on y ® zgfj';%s de $ 000] 0 0 0 1 |01/10/2015| 2311212015 |
eficiencia,
oportunidad
y certeza, en
la atencién y
tramitacion

©
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO _
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

METAS OPERATIVAS

KPI's
AREA RESPONSABLE
ESTRATEGICOS FORMA O ki 201 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- carGo | ‘tovtmAvo | meooDE | REcURsos EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
FORMULA DE DIR RESPONSABLES) ACTIVIDAD {ES) RESPONSABLE| (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS [ - T e INICIo FINALIZACION suslrea'mnl ABR]MAV' JUNI oL IAGOI sep [oc-;lm,vl Dic
MEDICION NUMERICAY : Grxa Ak ORGLAES
DiseRar e|Direccién del|Disefar e Implementar|Director(a) |100%  de|Repories de g FEEERRE) i
implementar |Centro dejacciones del Centro]reportes acciones H
mejoras en|Solucidon de|correctivas/preventivas enjde Solucionjimplementad|correctivas/ §
base a los|Controversias  [base a los resultados de|de os preventivas :
resuftados  de|(DCSC) la evaluacion del|Controversi $ 0.00| 0% 0% 0% 100% | 03/11/2015| 23/12/12015
la medicion del|Unidad . dejcumplimiento  de los|as/
cumplimiento | Planificacion y|criterios de calidad, | Director(a)
de los criterios|Cafidad (UPC) eficiencia, oportunidad y|de
de calidad, cerieza Direccion
' 3. =)
zgﬂs:;z;d v Verificar cumplimiento|Jefe(a) de|100% de|Reportes de
acciones Unidad de|reportes con|acciones
certeza N " N i L .
correctivas/preventivas en|Planificacié [seguimiento |correctivas/
base a los resuftados dein y Calidad preventivas . . i
la medicion del|(UPC) $ 0.00] 0% 0% 0% 100% |03/11/2015| 23/12/2015 |3
cumplimiento  de  los : ]
crterios de  calidad,
eficiencia, oportunidad y
cerieza .
Desarrollar  e|Direccién del|Investigar sobre {aj Director(a) |1 Documento
implementar eliCentro de|herramienta y técnicas de|del Centro|investigacio
CRM Solucién de[CRM (Customer|de Solucion]n realizada ¥
(Customer — {Controversias |Relationship de $ 000| 50% | 50% | 0% | 0% |05/01/2015|30/06/2015
Relationship  {(DCSC) Management) que|Controversi : ) i
Management) pueden implementarse en|as/Gerencia
como los CSC. de
|estrategia  de Servicios
administracion Formular y desarrollar un|Director(a) |1 Estrategia|Documento
basada en la programa para lajdel Centro}Definida
. |refacién - con implementacion de lajde Solucién
: los clientes. penamienta ¥ ‘e(g:gfmiﬁ o oversi s 000| 0% | 0% | 50% | 50% |01/07/201523/12/2015
; Relationship as/Gerencia
Management). - de
. Servicios
Creare . Direccién del |Disefar e implementar un|Director(a) |1 Documento
implementar Centro de procedimiento - expéditojdel Centro|Procedimien
? un Solucién de para la identificacidn y{de Solucion{to propuesto 3
procedimiento | Controversias |tratamiento dejde $  000| 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/201523/12/2015 |}
expédito para (DCSC) usuarios/as y/o casos con|Controversi o 84
la identificacion| | Direccion de  |alto potencial de conflicto |as/Gerencia
y tratamiento Servicios de
de usuarios/as | Desconcentrados - |Servicios
y/o casos con (DD) Coordinar con |a| Director(a) |1 Ayudas
alto potencial Direccion del CSC en. el|de Procedimien | memorias
de conflicto disefio de un|Servicios  |to de acciones
procedimiento  expédito| Desconcent|implementad|de
para la identificacién y|rados/Gere |o implementa .
fratamiento dejntes  de cién del g poo| 1 0 0 0 |05/01/2015 | 2710312015
usuarios/as y/o casos conjDireccién procedimien : ;
alto potencial de conflicto |de to
Desconcent
rados (DD)

Lic. Yanci Urbina
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

KPI's

ORJETIVOS

ESTRATEGICOS || uric ADORES

FORMA O
FORMULA DE
MEDICIGN

MED

TEMP/PER
10D

LINEA
BASE

2015

2018

Lim.c

META

Lm.c

META

INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE
{Y AREAS CO-
RESPONSABLES)

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD (ES)

CARGO
RESPONSABLE|

RESULTADS
ESPERADO
(CON META
NUMERICAY

MEDIO DE
VERIFICACION

RECURSOS
FINANCIEROS

EJEC. GRADUAL

T

T2

T3

T4

FECHA DE
INICIO

FECHA DE

CRONOGRAMA 2015

FINALIZACION ENEI fEB I MAR|

?

Lic, Yanci Urbina
Prcsid%ta de la Defensoria!

Socializar un
procedimiento  expédito
para la identificacion y
tratamiento de
usuarios/as y/o casos con
alto potencial de conflicto

Director(a)
de

Servicios
Desconcent
rados/Gere
ntes de
Direccion
de

3 Talleres y
Jornadas de
socializacion
y
sensibilizaci
on

Lista de
asistencia

08/04/2015

30/06/2015 |

Implementar acciones de
Gerencia en CSC de
Gerencias Regionales y
Gerencia de Atencion
Descentralizada

asegurando la
implementacion de un
procedimiento  expédito
para la identificacion y
tratamiento de
usuarios/as y/o casos con
alto potencial de conflicto
y asegurar
implementacién

Director(a)
de

Servicios
Desconcent
rados/Gere
ntes de
Direccion
de
Desconcent
rados (DD}

100%
acciones
implementad
as

de

Informe de
Gerencias
sobre
acciones
implementa
das

$ 000

0%

0%

50%

50%

01/07/2015

Realizar
evaluacién y
monitoreo del
cumplimiento

de los criterios
establecidos
enelCSCy
810

Unidad de
Planificacion y
Calidad (UPC)

. Direccion de
Servicios
Desconcentrados
(bD)

. Direccién del
Centro de Solucién
de Controversias
(DCSC)

Disefiar mecanismo de
evaluacidbn  sobre la
aplicacion de los criterios
de calidad, eficiencia,
oportuniuad y certeza, en
la atencién y tramitacién
(910)

Jefe(a) de
Unidad de
Planificacio
n y Calidad
(UPC)

1
Mecanismo
disefiado

Metodologi
a
documenta
da

08/04/2015

30/06/2015 |

*|de

Implementar mecanismo
de evaluacién sobre la
aplicacién de los criterios
calidad, eficiencia,
oportunidad y certeza, en
la atencion 910 (i).

Jefe(a) de
Unidad de
Planificacio
n y Calidad
(UPC)

3 fichas
técnicas
sobre
evaluacion
sobre la
aplicacion
de
criterios
calidad,
eficiencia,
oportunidad
y cerieza, en
la atencion
810

los
de

3 fichas
técnicas
documenta
das

08/04/2015

2311212015

Disefar sistema para
evaluar  criterios de
calidad, eficiencia,
oportunidad y certeza en
llamadas de avenimiento

de los CSC

Director(a)
de

Servicios
Desconcent
rados/Gere
nte de

1 Sistema
disefiado

Documento

05/01/2015

27103/2015 i

Apoyar el disefo del
sistema para evaluar
criterios de calidad,
eficiencia, oportunidad y
certeza en llamadas de
avenimiento de los CSC

Director(a)
del Centro
de Solucién
de
Controversi
as

1 Sistema
disefado

Documento

05/01/2015

2710312015 |

ABR IMAY
2

IJUN
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

METAS OPERATIVAS

Y

Lic. Yandi Urbina
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KPI's
AREA RESPONSABLE
OBJETIVOS FORMA O LINEA 2015 2019 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- CARGO ﬁi‘éﬂ:‘;’ MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS | ypicADORES FORMULA DE e | e o | G e T wen | ume 1 wera RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE| [CON NETA VERIFICACIBN | FINANCIEROS | 1, - - 74 INICIo | FINALIZACION ENE] FEBIMAR| aR]MAvl onl oL |mo o OCT—II,VI o
Instalar e implementar el|Director(a) |1 SistemalSistema : gt 18 i
sistema para evaluar|de funcionando |instalado;
criterios de calidad,| Servicios Acta de
eficiencia, oportunidad y|Desconcent recepcion
:‘;g;f:l ot gzr;lidggcde :‘at:"S/Gefe $ 5000 0% | 33% | 33% | 34% |08/04/2015|23/12/2015
Atencién
Telefonical
Gerente
Atencién
Apoyar la instalacion,|Director(a) (1 Sistema|Informes
socializacién e|del Centro|funcionando
implementacion del{de Solucidn
sistema para evaluar|de
criterios de calidad, | Controversi § 0.00 0 1 1 1 08/04/2015| 23/112/2015
eficiencia, oportunidad y|as/Coordina
certeza en llamadas deldor(a) del
avenimiento en los CSC. |CSC - 8§
Socializar el sistema para|Director(a) |3 jornadas|Listas de
evaluar  criterios de|de de asistencia
calidad, eficiencia,| Servicios capacitacion |y/o correo
oportunidad y certeza en|Desconcent
llamadas de avenimientojrados/Gere 4
de los CSC nte de $ 000 0 3 0 0 08/04/2015 | 30/06/2015 |
Atencion
Telefonical
Gerente
Atencién
Realizar evaluacion de|Director(a) |1  Reporte{Documento
criterios de calidad,|de de de informe
eficiencia, oportunidad y|Servicios |Evaluacion
certeza en llamadas de|Desconcent
avenimiento en los CSC. ::“/Gerge $ 000 O 0 0 1 |01710/2015 2311212015
Atencién
Telefonica/
Gerente
Atencion
Eiaborar mejoras sobre|Director(a) |1 reporte de|Reporte de
los hallazgos identificados|de acclones acciones
en la evaluacién y|Servicios |correctivas/p|correctivas/
monitoreo del|Desconcent|reventivas  |preventivas
cumplimiento  de  los|rados/Gere :
criterios establecidos en el|ntes de $ 0.00 0 1 o] 0 08/04/2015 | 30/06/2015 |:
910 y coordinar con|Direccion
DCSC cuando-apiigue.  |de
Desconcent
rados (DD}
Implementar mejoras|Director{a) {100% de|Reporte de
sobre  los hallazgos|de acciones acciones
identificados en la|Servicios  |correctivas/p | correctivas/
evaluacion y monitoreo|Desconcent freventivas | preventivas
del cumplimiento de los|rados/Gere [implementad
criterios establecidos en el|ntes dejas $ 0.00f 0% 33% 33% 34% | 08/04/2015 | 23/12/2015
910 y CSC. (Cuando|Direccion
{EL CU&' aplique) de
“5‘@ Desconcent
) OR Eyy, rados (DD)
S
AN
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS
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L‘i:ﬁq Urbina
Bresid.

fa del C:

de la D
i

Kers AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS FORMA O 2015 2019 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEG . u. |TEMmP LINEA CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHA DE FECHA DE
ATEGICOS | 1npIcADORES FORMULADE | o, o ER o | Ha T e T one T ve RESPONSABLES) ACTIVIDAD {ES) RESPONSABLE| (CONMETA VERIFICACION | FINANCIEROS [ 1 - T2 T4 INICIO | FINALIZACION ENEIFEB|MAR| ABRIMAY.JUN Ju [aco| see [oct Nov] oic
Socializar mejoras sobre|Director(a) |3 Talleres y|Lista de : i B E
los hallazgos identificados|de Jornadas de|asistencia
en la evaluacion y|Servicios |socializacion
monitoreo del|Desconcenty
cumplimiento  de  los|rados/Gere |sensibilizaci
criterios establecidos en el ntes de|6n $ 0.00 0 0 3 0 01/07/2015| 30/09/2015
910 vy los aplicables a los|Direccién
CSC de las Gerencias|de
Regionales y Atencion|Desconcent
Descentralizada. rados {DD)
Elaborar e implementar|Director(a) [100% de|Reporte de
acciones de mejoras|del Centro|acciones acciones
sobre  los hallazgos|de Solucion|correctivas/p|correctivas/
identificados en la|de reventivas  (preventivas .
evaluacion y monitoreo|Controversi |implementad $ 0.00| 0% 33% 33% 34% | 08/04/2015) 23/12/2015
del cumplimiento de los|as as
criterios establecidos en el
CSC. (Cuando aplique)
1.6 (No. de % |{Trimestr|+ 31% 60% 70%| 75% 80%|Realizar Unidad de|Realizar diagnosticolJefe(a) de|1 Informe de
Calidad, casos de al diagnéstico del|Planificacién y|sobre la implementacioniUnidad de|diagnéstico |resultados
eficiencia, | representaci procedimiento |Calidad (UPC) del procedimiento  de|Planificacio |realizado
oportunida| ©n judicial que se estd]. Direccion de|representacion judicial n y Calidad
dy certeza| tramitados implementand |Administracion (DA) (UPCY B
enla que o para los Director{a) $ 0.00 1 0 0 0 05/01/2015 27/03/2015 {
tramitacion | cumplen con casos de de i
de casos | los criterios representacion Administraci
de de calidad, judicial on
representa| eficiencia,
cion oportunidad .
judicial y certeza / Redisefare |. Direccion Revisar y actualizar el|Director(a) |1 Documento
No. de implementar el |Juridica (DJ) procedimiento Juridico(a)/ |Procedimien
solicitudes procedimiento |, Unidad de administrativo para la]Gerencia  |to
recibidas) delos casos  |Planificacion y tramitacién de casos de|de administrativ
*100 de tramitacion | Calidad (UPC) representacion judicial en)Procuracion|o  para Ia s 000| o% 50% 0% 50% |08/04/2015 | 23/12/2015
judicial el marce de las tramitacién
oportunidades de mejora de casos de
internas. Representac
ion  Judicial
actualizado.
Apoyar en la revision y|Jefe(a) de|1 Procedimie
actualizacion dellUnidad de|Procedimien |nto
procedimienio de| Planificacio (to de|etaborado
representacion judicial en|n y Calidad|Representac
el marco de la(UPC) én Judicial $ 000 0% | 50% | 0% | 50% |08/04/2015]23/12/2015
actualizacion o] actualizado.
modificacion de las leyes
relacionadas (Cuando
aplique); u oportunidades
de mejora internas.
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS
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Presi I

ia del Consmidol A i

dela D

KPrs AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS . ESULTADO
ESTRATEGICOS | \ypicADORES F;:mb\%s M‘éD TENIIPIPER o | LINEA 2015 2019 INICIATIVA(S) Rgsgs‘s‘i;f’és) ACTIVIDAD (E‘S) CARGO RESPERADO MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
MEDICION oD BASE | e wETA | umc | META RESPONSABLE| (CON MIECTAA) VERIFICACION | FINANCIEROS | 1 T2 3 T INICiO FINALIZACION |cye IM"l JUNI o I AG°| SEP|OCT]NDVI bic
Actualizar los|Direccién Juridica|Actualizar el|Director(a) |1 Documento b &
criterios de|(DJ) procedimiento Juridico(a)/ |Procedimien
admisién para administrativo  para  la|Gerencia  |io de
priorizar la tramitacién de casos de|de Representac
tramitacion de representacion judicial| Procuracion |i6n  Judicial
los casos de incorporando criterios de actualizado j
atencién admisién para priorizar la y gestionado $ 0.00 1 0 0 0 05/01/2015 | 27/03/2015
judicial, a la luz tramitacion de casos. para
de la reforma aprobacion
de la Ley de ante
Proteccion  al presidencia.
Consumidor y
demas marco Identificar, conformar y|Director(a) [Casos Expediente
normativo tramitar casos de|Juridico(a)/ |tramitados
;izr:rsdimac'zn ’“d'rfﬂv‘;z g:’e""'a e vos $  000| 0% | 33% | 33% | 34% |08/04/2015 | 23/12/201
criterios de admision. Procuracién {criterios  de
admision
Dar Direccién Juridica| Tramitar las solicitudes deDirector(a) |Cantidad de|Actas
seguimiento aj{DJ} representacion judicial| Juridico(a)/ {audiencias
la tramitacion previo sefialamiento de|Gerencia [(Casos con
de casos de audiencias de acuerdo|de arreglos )
Representacié extrajudicial cuando|Procuracién |alcanzados
n Judicial proceda. y Casos $ 0.00| 25% 25% 25% 25% |05/01/2015|23/12/2015
demandado 2
s ante
tribunales
civiles y
mercantiles)
Tramitar y ejecutar|Director(a) |Cantidad de|Mandamien
embargos judiciales en|Juridico(a)/ |embargos |to de
bienes de prJoveedores. Gerenci(a) tramitagdos embargo $ 000} 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015 ) 23/12/201
de judicial
Dar seguimiento a los|Director(a) |100% de|Bitacora de
expedientes en tramite|Juridico(a)/ |monitoreo a|expedientes
4] ante los ftribunales al|Gerencia. |casos en casos de :
menos una vez cada 15|de admitidos y{representac : &
dias habiles Procuracion |tramitados  |ién  judicial $ 0.00| 25% 5% 25% 25% |05/01/2015 23/12/2015
ante los|actualizada
tribunales.
Realizar Unidad de|Disefar mecanismo  de|Jefe(a) de|1 Metodologi
evaluacion  y|Planificacion  y EV?'UE?[énd ' 5°b_fte' (}3 Unidad de|Mecanismo |a
| H aplicacion de 0§ criterios de i 10 i A .
gﬁgﬁ:;mge' Calidad (UPC) calidad, eficioncia, :laynrgt;?;l:d disefiado gzcumenta s oo00| o 1 0 0 |08/04/2015| 30/06/2015 |
de los criterios oportunidad y certeza, en)pc)
para casos de representacion judicial
representacion Realizar monitoreo  del{Jefe(a) de|3 fichas|Fichas
judicial cumplimiento de los criterios|{Unidad  de|técnicas . {técnicas .
de  calidad, eficiencia,| pianificacio
oportunitgad y certeza paraly y Calidad $ 000 0 1 1 1 08/04/2015 | 23/12/2015 |
casos de representacion
judicial (1) P (UPC)
&
G
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

Keps AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
ORJETIVOS . RESULTADO
ESTRATEGICO FORMA O u. |Temprer LINEA 201§ 2019 INICIATIVA(S} (Y AREAS CO- ¢ EDI0DE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 2015
€0 |inpicapores F%};rg?(;gﬁe MED T o0 ("R | BASE | \mc | memm | Lmc | meta RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPg:l(;zBLE Eﬁ%ﬁ VEI:!IFICACION FINANCIEROS [ 1, - - o INICIO FINALIZACION ENE‘ .
Disedar el. Direccion|Disefiar e implementar Director(a) {100% de{Reporte de i
implementar  |Juridica {DJ) acciones de mejoras|Juridico(a)/ |acciones acciones
mejoras en|, Unidad de|sobre hallazgos|Gerencia  |correctivas/p |correctivas/
base a losjPlanificacion y|identificados en la|de reventivas  |preventivas ;
resultados  de|Calidad (UPC) medicion y/o supervision| Procuracién |implementad $ 000| 0% 0% 50% | 50% |01/07/2015|23/12/2015
la medicién del del cumplimiento de los as ;
cumplimiento criterios y el B
de los criterios procedimiento para la
y tramitacién de casos de
procedimientos ranracantacidn idicial
de casos de Verificar cumplimiento delJefe(a) de|100% de|Reportes de
representacién acciones ) Umd;d ﬁe reporﬁe; con|acciones
judicial correctivas/preventivas en|Planificacio |seguimiento |correctivas/
base a los resuitados dejn y Calidad preventivas .
la medicion del|(UPC) $ 000 0% 33% 33% 34% | 04/05/2015} 23/12/2015
cumplimiente de los
criterios y procedimientos
de casos de
reprecantanidn jndinial
Sistematizar la|Direccion Juridica|Sistematizar las|Director(a) |1 Documento
experiencia de|{DJ) experiencias en la| Juridico(a)/ |Experiencia |de
atencion de tramitacién de casos de[Gerencia |sistematizad [experiencia
casos de representacion  judicial, |de a sistematiza | $ 000 © 0 0 1 |01/10/2015| 23/12/2015
representacion con especial énfasis en|Procuracion da
judicial las demandas colectivas.
Sistematizar los criterios|Director(a) |1 1 Archivo
jurisprudenciales enjJuridico(a)/ |documento |fisico de
materia de consumo y|Gerencia |de resolucione
materias afines a efectolde sistematizacijs/ 1 archivo
de fundamentar futuras Procuracién|én de|digital de| g (oo| 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015|23/12/2015
denuncias ante los criterios referencia
tribunales. actualizado
permanente
mente
1.7 Promedio de| Califi| Trimestr] + | 9.12 9.12 915} 9.20 9.25} Implementar . Unidad de Realizar medicion de|Jefe(a) de|4 fichas|Fichas
Percepcion| resultados | caci|al mediciones Planificaciény |Promotor Neto de lajUnidad dejtécnicas técnicas
hacia la en 6n periddicas de | Calidad (UPC) |lnstitucion. (1) Planificacié |realizadas ;
Calidad, | instrumento la satisfaccién n y Calidad|sobre $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
eficiencia, s de de los usuarios (UPC) resultados .
oportunida | evaluacién del CSCy 910 promotor
dy certeza dela neto
atZ:giaén ;s:‘spf:s:'zr; Disefar mecanismo para|Jefe(a) de|1 Metodologi
por parte |las personas medir la' percepcidn sobre|Unidad _c{e Mec:_anismo a .
de las usuarias la calidad, eficiencia,|Planificacié |disefiado documenta s
oportunidad y certeza, dejn y Calidad da $ 0.00 1 0 0 0 02/02/2015| 27/03/2015 i
personas ; 4 .
Lsuarios ) los usuarios que ingresan{(UPC)
atendidas . sus reclamos en los CSC.
en los Realizar . encuestas|Jefe(a) de|3 fichas|Fichas
CSCy 910 telefénicas para medir la|Unidad de|técnicas técnicas
percepcion  sobre  la|Planificacié |realizadas
calidad, eficiencia,|n y Calidad|de
oportunidad y certeza, de|(UPC) satisfaccion
los usuarios que ingresan a los 3
sus reclamos en los CSC. usuarios que $ ooo|l © 1 1 1 |08/04/2015 | 23/12/2015
()] ingresan sus
reclamos en
los CSC

=8
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
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Lic. YancifUrbina

Presi de la

AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS FORMA O 2015 2019 INICIATIVA(S} (Y AREAS CO- RESULTADG EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS 5 CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHA DE
INDICADORES F(')VIREIMSIIJCngﬁE 1 . RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE| Lcmm VERIFICACION | FINANCIEROS | 2 . e micio J oL [A_GolSEPJOCTINOVBC
Disefiar mecanismo paralJefe(a) de|1 Metodologi i
medir la percepcién sobre|Unidad de|Mecanismo |a
la calidad, eficiencia,|Planificacio |disefado documenta | g 0.00 1 0 0 0 02/02/2015
oportunidad y cerieza, enin y Calidad da
usuarios del 910 (UPC)
Realizar encuestas|Jefe(a) de|3 fichas{Fichas
telefonicas para medir la|Unidad de|técnicas técnicas
percepcion  sobre  lalPlanificacid |reafizadas
calidad, eficiencia,{n y Calidad|de
oportunidad y certeza, de}(UPC) satisfaccion $ 000 © 1 1 1| 08/04/2015
los usuarios del 910 (1) a los
usuarios del
910
Socializar yl. Direccién dellSocializar y  divulgariDirector(a) |Resultados |Listas de
divulgar interna|Centro delinterna y externamente|del Centro|socializados jasistencia
y Solucién de|los resultados de las{de Solucion ylo correo
de las|. Direccién de as/Coordina
mediciones Servicios dor(a) del
peridicas Desconcentrados CsC-ss
(DD) Socializar y  divulgar|Director(a) |4 Acciones|Listas  de
Unidad  delinternamente los|de de asistencia
Comunicaciones  |resultados de las|Servicios  |socializacién |yfo correo
(UC) mediciones  periddicas|Desconcent |de
i idad|rad os
:ieeallgzlzg;scazgnli é)anl;g:d :ﬂe:geerge Le:u]tad las $ 0.00; 0% 33% 33% 34% | 08/04/2015
(UPC) Direcciéon  |mediciones
de periédicas
Desconcent
rados (DD)
Difundir los resultados ajJefe(@) def2 boletines|Boletin
través de publicaciones|la Unidad|divulgados |digital
en la Intranet y boletinjde
electronico de los|Comunicaci
resultados de la medicion|ones (UC)
de la percepcién hacia la :
calidad, eficiencia, $ 0.00 0 1 0 1 26/06/2015
- oportunidad y certeza en
la atencion a las personas
usuarias de los CSC v,
910
Implementar . Direccién del |Elaborar e implementar|Director(a) |100% de|Reporte de
mejoras en Centro de planes de mejoras sobre|del Centrofacciones acciones
base a las Solucién de los hallazgos identificados|de Solucion|correctivas/p |correctivas/
med_if:iqnes Controversias |en la pjedicién de lajde ) }'eventivas preventivas s 000! 0% 339 33% 34% | 08/04/2015
periddicas (DCSC) satisfaccion de los|Controversi |implementad
. Direccién de |usuarios del CSClas as
Servicios (Cuando aplique)
Desconcentrados
(DD) Elaborar mejoras sobre|Director(a) |1  ReportejReporte de
los hallazgos identificados|de de acciones|acciones
en la medicion de IajServicios |de mejora |correctivas/
satisfaccién de los|Desconcent preventivas
usuarios def CSC y 910{rados/Gere
coordinando con D CSC|ntes de $ 0.00| 0% 33% 33% 34% | 08/04/2015
cuando apligue. Direccion
de
Desconcent
rados (DD)
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METAS OPERATIVAS

Lie. Yahel Urbina \ o S
Presidgnta de la Defensarid del Ccnszgld &

KPfs
AREA RESPONSABLE
EsTRATEGIOOS INDICADORES| Fammnapg | U |TEMPIPER| | LNEA 2018 2019 INICIATIVA(S) RESPONSABLES) ACTIVDAD (E5) carco | ‘sreRabo | wemio DE | RECURSOS RJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
MEDICION | MED | 10D BASE | o wETA | Umc | mETA RESPONSABLE ﬁ:&?ﬁ VERIFICACION | FINANCIEROS | 1 T2 T T INICIO FINALIZACION ’MAYJ JUN’ SuL Imol sep |OCT|Nov| e
Socializar mejoras sobre|Director(a) [3 Jornadas|listas de i ies
los hallazgos identificados|de de asistencia
en la medicién de la|Servicios {socializacién
satisfaccion de los|Desconcent
usuarios en el 910 y losjrados/Gere
aplicables a los CSC de|ntes de $ 0.00] 0% 33% 33% 34% | 08/04/2015| 23/12/12015
las Gerencias Regionales|Direccién
Atencion|de
Descentralizada. Desconcent
rados (DD)
Implementar mejoras|Director(a) |100% de|Reporte de
sobre los  hallazgos|de acciones acciones
identificados en la|Servicios  |correctivas/p [correctivas/
medicion de la|Desconcent|reventivas  |preventivas
satisfaccion de los|rados/Gere jimplementad
usuarios del CSC y 910|ntes de|as $ 0.00| 0% 33% 33% 34% |08/04/2015 | 23/12/2015
(Cuando aplique) Direccién
de
Desconcent
rados (DD)
1.8 Promedio de|Califi| Trimestr| + | N/A 6 7 8 8 |Disenar el. Unidad de|Disefiar mecanismo paralJefe(a) def1 Metodologi
Percepcién|resultados  |caci |al implementar  |Planificacién y|medir la percepcion sobre{Unidad de(Mecanismo |a ,
hacia lalen 6n mediciones Calidad (UPC) la caldad, eficiencia,|Planificacié |disefado documenta E
Calidad, instrumento periddicas  de|, Tribunalioportunidad y certeza, a|n y Calidad da $ 0.00 1 0 o] 0 02/02/2015 27/03/2015
eficiencia, (s de la satisfaccion|Sancionador (TS) [los usuarios del Tribunall{(UPC)
oportunida |evaluacion de los usuarios Sancionador
d y certeza|de la del Tribunal
en la]satisfaccion Sancionador Realizar medicién sobre la|Jefe(a) de|3 3 informes
atencién  |por parte de percepcién de la calidad,|Unidad de|evaluacione
por parte|las personas eficiencia, oportunidad y|Planificacié |{s realizadas -
de las|usuarias certeza, a los usuarios delin y Calidad $ o000l O 1 1 1 08/04/2015 | 23/12/2015
personas Tribunal Sancionador. (UPC)
usuarios
atendidas Formular en coordinacién| Tribunal Parametros |Documento
por el con la Unidad de|Sancionado)de medicion
Tribunal Planificaciéon y Calidad|r disefiados 2
Sancionad ; (UPC), Jos parametios de s 000| 100% | 0% | 0% | 0% |0501/2015| 2710312015
oportunidad y cereza en
el servicio que brinda el
Tribunal Sancionador
Socializar yl. Tribunal|Socializar con el equipo|Tribunal Resultados |Ayudas
divuigar interna|Sancionador (TS) |de trabajo del Tribunal|Sancionado |socializados |memorias
y . . Unidad de|Sancionador, los|r con ellde jornadas
externamente |Comunicaciones resultados sobre personal deljde trabajo
{en los casos|(UC) mediciones periédicas de tribunal $ 000/ 0 0 1 ! 01/07/2015 | 23/12/2015 s
que  aplique) la satisfaccion de los sancionador
los resultados usuarios. del Tribunal
de las Sancionador
mediciones Difundir los resultados a|Jefe(a) de|2 boletines|Boletin
periédicas través de publicacionesila  Unidad|divulgados |digital
en la Intranet y boletin|de
electronico resultados de|Comunicaci
la  medicién de lajones (UC)
percepcion hacia la $ 0.00 0 V] 1 1 01/07/2015 | 23/12/2015
S, calidad, eficiencia,
% oportunidad y certeza en
Eiy % la atencién a la personas
= usuarias atendidas por el
S /W Trbunal Sancionador
<1173
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Kprs AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS FORMA 0 2015 2019 INICIATIVA(S) (¥ AREAS CO- FESTLIRD0 EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRAT - u. |TEMPIPER, LINEA CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHA DE FECHA DE
598 [woaoores Foicion | Mo | oo [P | masE T T wera | ume | wem RESPONSABLES) ACTMIDAD (&) Dbl o VERIFICACION | FINANCIEROS | 4, 2 3 T4 INICIO | FINALIZACION ENE|FEE—|MARI ABR IMAY' aun] ut ’AGOI sep |oc1|~ov[ oic
implementar | Tribunal Elaborar e Implementar| Tribunal  [100%  de|Reporte de et
mejoras en|Sancionador (TS) |mejoras en atencion a|Sancionado |acciones acciones
basg a las resu!t;sios sol?re ”Ia r correc?ivas/p correctiyas/ s  000| 0% 0% 50% | 50% |01/07/2015|23/12/2015 E
mediciones medicién de satisfaccion reventivas |preventivas
- periodicas de los usuarios del implementad
Tribunal Sancionador as
1.9 Promedio de| Califi| Trimestr|+ | N/A 6 7 75 8 |Disefar el. Unidad de|Disefiar mecanismo de|Jefe(a) deft Metodologi
Percepcion| resultados | caci |al implementar  [Planificacion ylevaluacion  sobre  lajUnidad de[Mecanismo |a
hacia la en on mediciones Calidad (UPC) aplicacién de los criterios| Planificacié [disefiado  [documenta
Calidad, | instrumento : periddicas  de|. Direccitn Juridicajde calidad, eficiencia,[n y Calidad da $ 0.00 1 0 0 0 02/02/2015| 27/03/2015
eficiencia, s de la satisfaccion|(DJ) oportunidad y certeza, a|(UPC) :
oportunida | evaluacién de los usuarios los usuarios de Ila
1d y certeza dela , de los casos Direccion Juridica
enla satisfaccion ) de Realizar monitoreo del{Jefe(a) de{3 fichas|Fichas
atencion | por parte de representacion cumplimiento  de  los|Unidad de|técnicas técnicas
por parte |las personas judicial criterios  de calidad, | Planificacié :
de las usuarias _ eficiencia, oportunidad y|n y Calidad $ 000 0 1 1 1 08/04/2015| 23/12/2015
personas certeza para casos de|{UPC)
usuarios representacion judicial (I)
atendidas Socializar  y|. Direccion|Registrar logros|Director(a) [1 Informe de|Informe
Cen los - divuigar interna| Juridica {DJ) alcanzados Juridico(a)/ |logros .
asos de . Unidad de|{semestralmente en los|Gerencia obtenidos en -
Represent ixternamente Comunicaciones casos de representacion|de casos de $ 0.00 0 0 1 1 01/07/2015| 28/12/2015 }
acion (en los casos{(UC) judicial y su divulgacion.|Procuracion |representaci
. Judicial que aplique) (Cuando aplique) 6n judicial.
los resultados Difundir los resultados a|Jefe(a) de|2 boletines|Boletin
de las través de publicaciones|la  Unidad|divulgados [digital
mediciones en la Intranet y boletin|de
periédicas electrénico resultados de|Comunicaci
la medicion de lajones (UC) .
K percepcién  hacia la i
calidad, eficiencia, $ 0.00 0 0 1 1 01/07/2015] 23/12/2015 |
oportunidad y certeza en
la atencion a la personas
usuarias atendidas por el i
Tribunal Sancionador en A
4 los casos de
Representacion Judicial
Implementar  |Direccién Juridica|Disefiar e implementar|Director(a) |100% de|Reporte de
mejoras eni(DJ) acciones de mejoras|Juridico(a)l jacciones acciones
base a las sobre hallazgos|Gerencia  jcorrectivas/p |correctivas/
mediciones identificados en lajde reventivas  |preventivas
periddicas emnediié;di;/;n:supedr\éisiélg Procuracion ian;plementad $ 000l 0% 0% 50% 50% |01/07/2015| 23/12/2015
satisfaccion de los
usuarios de los casos de
representacién  judicial
(Cuando aplique)
1.10 (No. De % |Mensual| + | 97.5%| 98.0%| 98.5%| 98.0%| 99.5%|Redefinir el. Unidad de|Disefar mecanismo para|Jefe(a) de|Mecanismo |Metodologi
Efectividad | lamadas ’ ! ) implementar  |Planificacién y|evaluar la efectividad en|Unidad de|disefiado a
enlos contestadas mecanismos  |Calidad {UPC) los servicios de atencién|Planificacio documenta
servicios |/ Total de de evaluacion|. Direccién  dejtelefonica n y Calidad da :
de flamadas periddica de Ia| Servicios (UPC)/Direc $ 000| 1 0 0 o |02/0212015| 27/03/2015 |;
atencién  [entrantes) atencion Desconcentrados tor(a) de
telefonica |[x100 brindada (DD) Servicios
Desconcent
rados
Perspectiva 1/pagina 22




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR '
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/L.OS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

KPI's AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
ORJETIVOS : RESULTADO
ESTRATEGICOS FORMA O u. |TEMPIPER LINEA 2018 2018 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
INDICADORES| F ':A'gg‘l"c"lgﬁs mep | 100 || BASE [ me | wmeta | umc | meta RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE| J(fON weTA VERIFICACION | FINANCIEROS | 1 2 2 - INICIo FINALIZACION ENEI res!wml ABR IM"‘ JUN| oL IAG°’ sEplocT[Novl i
implementar mecanismo|Jefe(a) de|3 fichas|Fichas 2 : 4
de evaluacion sobre la|Unidad de|técnicas técnicas
efectividad en los|Planificacio |realizadas
servicios de atencién|n y Calidad|sobre la :
telefénica (1) (UPC) efectividad $ 0.00 0 1 1 1 08/04/2015 | 23/12/2015
en los
servicios de
atencion
telefonica
Disenar e . Direccién de |Elaborar  reporte  de|Director(a) |1  Reporte|Reporte de
implementar Servicios acciones correctivas|de de acciones|acciones
mejoras en | Desconcentrados [sobre los hallazgos|Servicios  |de mejora |correctivas/
base a los (DD) identificados en la|Desconcent preventivas | $ 0.00] 0% 33% 33% 34% | 08/04/2015) 23/12/2015
resultados de . Unidad de atencion que se brinda a|rados/Gere
la medicion y Planificaciony  {través del 910 (Cuando|nte de
evaluacion Calidad (UPC) |aplique) Atencién
Socializar al  talento{Director(a) |3 Jornadasllistas de
humano del GAT, de lasjde de asistencia
acciones correctivas|Servicios  |socializacion
sobre  los hallazgos|Desconcent ;
. ) g‘::;?gﬁd:je < Binda ': ;atgweerge $  000| 0% | 33% | 33% | 34% |08/04/2015|23/12/2015
través del 910 para mejor| Atencién
comprension y|Telefénica
sensibilizacion  (Cuando
aplique).
Implementar acciones|Director(a) |100% de|Reporte de
‘|correctivas  sobre  los|de accienes acciones
hallazgos identificados en|Servicios  |correctivas/p |correctivas/
la ategcién que se brindaDesconcent|reventivas P preventivas $ 0.00) 0% 33% 33% 34% | 08/04/2015 23/12/2015 ; .
. a través del 910(Cuandofrados/Gere |implementad 4
aplique) nte dejas
Verificar cumplimiento delJefe(a) de[100% de|Reportes de $
acciones Unidad de|reportes conjacciones
correctivas/preventivas en|Planificacid |seguimiento [correctivas/
T f;asemaed'fl’csié;es“s";fr": d|§ ?U’E;Cc)a“dad preventivas | o 00l % | 33% | 33% | 34% |04/05/2015|23/1212015
efectividad en los
servicios de atencion
telefénica
Monitorear la  |Direccion de Monitorear llamadas|Director(a) |11 Informe
cantidad de Servicios entrantes para $10 (}) de Monitoreos
lamadas Desconcentrados Servicios $ o000] 2 3 3 3 |0501/2015| 23/12/2015
contestadas en|(DD) Desconcent :
el 910 rados/Gere
nte de
Monitorear Director{a) |3 Monitoreos|informe
aleatoreamente las|de
llamadas con base a lista|Servicios ‘
de chequeo en moédulo de|Desconcent : $ 0.00 0 1 1 1 08/04/2015| 23/12/2015
atencion telefénica para|rados/Gere i
asesorias y avisos de|nte de
infraccion Atencién
Monitorear la cantidad de|Director(a) [12 Informe
chat de Ventanillas yjde Monitoreos
atenciones web en la|Servicios
Gerencia de Atencién|Desconcent $ 0.00 3 3 3 8 05/01/2015| 23/12/201
Telefonica rados/Gere
Q‘ nte de
"° Supervisar fa aplicacion|Director(a) |5 Formato de
% s del marco normativo en|de Evaluacione |Evaluacion :
gugp “ s DTndadas Senvcios elnfome | s ooo| 1 1 2 1 |05/01/2015| 23/12/2015 |;
"J—\) WJ%% rados/Gere
ric. Y ancijUrbin: N nte de

residenta de la D

fa a8 ©




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

Kers AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETVOS : RESULTADD
ESTRATEGICOS FORMA O u. |TEMPIPER LINEA 2018 2013 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE °R°N°GRAMA2°15
oS e | Me2 | oo 1P | st [T 0™ yern | me | wema RESPONSABLES) AETIVIDAD (£5) RESPONSABLE (°°”.T’%:TN“ VERIFICAGION | FINANCIEROS | 74 T2 ™ T8 INICIO | FINALIZACION ENE rea MAR ABR |MAV JUN JUL AGO SEF iocr|~ovl bic
Realizar medicion  del|Director(a) (2 Informe :
tiempo de espera de|de mediciones :
llamada entrante Servicios |realizadas $ 0.00 5 0 4 0 05/01/2015 | 30/08/2015 3
Desconcent :
rados/Gere :
nte de :
Elaborar la lista de|Director(a) |1 lista dellista de
chequeo del debidojde chequeo chegueo
respectivo  registro  de|Servicios
datos en el moédulo dejDesconcent $ 000 1 0 0 0 02/02/2015| 27/02/2015 |/
atencion  telefonica  enfrados/Gere
asesorias y avisos de|nfe de
infraccion Atencién
Socializar los resultados|Director(a) {26 Listado de =
de los monitores del 910,|de Monitoreos |asistencia
al personal de la GAT. Servicios  |socializados |y/o a_yuda $ 0.00| 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015 23/12/2015
Desconcent memoria
rados/Gere :
nte de
2. Ampliare 2.1 (No.De % |Mensua| + |N/A 3% 5% 10% 15%| Disefare . Direccion de |ldentificar etapas  del|Director(a) |1 PropuestajDocumento ]
innovar el {Atenciones|Atencionesy | implementar Servicios proceso de atencién de|del Centro|de
acceso de |y servicios | Servicios herramientas | Desconcantrados |controversias de|de Solucion|optimizacién
la poblacion| brindados | brindados tecnologicas (DD} consumo susceptibles dejde del proceso
consumidor| porla por la para eficientar | . Direccién del |ser  optimizados  coniControversi |de atencion $ 0.00 1 o] 0 0 05/01/2015| 27/03/2015
a alios Institucién | Institucion a los medios Centro de herramientas as de
medios de |8 través de| travésde alternos de Solucién de tecnolégicas. controversia
atenciény | mMmedios medios solucién de Controversias s de
serviciog |Innovadore|innovadores controversias (DCSC) consumo
s /No. Total de . Direccién de | Disefar herramientas|Director(a) |Herramienta {Herramient
atenciones y Administracién (DA)| tecnologicas paraldel Centro|tecnolégica |a propuesta
servicios eficientar las etapas dellde Solucién|disenada
brindados proceso de atenzién de|de $ 0.0 0 1 0 0 08/04/2015 30/06/2015 |
por la controversias de|Controversi
Institucién)* consumo as
100 Implementar herramientas| Director(a) {Herramienta |Informe
tecnologicas parajdel Centroftecnolégica
Los medios eficientar las etapas delide Solucion|implementad
son proceso de atencion dejde a $ 0.00| 0% 0% 50% 50% | 10/08/2015] 30/11/2015 |~
Innovadores controversias de|Controversi
debido a consumo as
mejoras
tecnolégica Utilizar video conferencias|Director(a) |12 Ayuda
soalo para la realizacion de|de Conferencia |Memoria
novedoso y reuniones de(Servicios  |s
especéallrzad coordinacién que atafien|Desconcent
oae a las gerencias de la DD|rados/Gere
proceso. DeC. ntes de $ 310 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/12/2015
Direccion
de
Desconcent
rados
Implementar nuevo|Director(a) |1 Nuevo|Pagina
formato de atencién enide formato de{Web
denuncia en linea por|Servicios |atencién en
medio de pagina web de|Desconcent|linea
laDC rados disponible $ 0.00 1 o] 0 0 05/01/2015| 27/03/2015
para las
personas
Q& consumidora
.§, S
< W
ot

Lic. Yanci Urhina
Preside}ta de la Defen;

fa del Consu
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

OBJETVOS
ESTRATEGICOS

KPI's

INDICADORES

FORMA O
FORMULA DE
MEDICIGN

MED

TEMP/PER
(o]

LINEA
BASE

2015

2019

Lim.c

META

um.c

META

INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE
{Y AREAS CO-
RESPONSABLES)

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD (ES)

CARGO
RESPONSABLE|

RESULTADO
ESPERADO
(CON META
NUMERICA),

MEDIO DE
VERIFICACION

RECURSOS
FINANCIEROS

EJEC. GRADUAL

T

T2

T3

T4

FECHA DE
INIiCto

FECHA DE
FINALIZACION

CRONOGRAMA 2015

Crear e implementar chat
en linea en pagina web de
la Defensoria.

Director(a)
de

Servicios
Desconcent
rados/Gere
nte de

chat
funcionando

Ayudas
memorias
ylo acta

$ 0.00

08/04/2015

30/06/2015

ENE FEBIMAR AHR |MAY JUN .IUL AGO SEP OCTlNOVI bic

Implementar proyecto de
ventanilla virtual

Director(a)
de

Servicios
Desconcent
rados/Gere
nie de

1 ventanilla
virtual
funcionando

Informe

$ 3,000

01/07/2015

30/09/2015| -

Atender  requerimientos
en lo relacionado al
disefio e implementacién
de herramientas
tecnolégicas para;
eficientizar los medios
alternos

Director(a)
Administrati
vo(a)/Geren
te de
Sistemas
Informatico
s

100% de
requerimient
os atendidos

Aplicacione

%)

funcionando

$ 0.0

0%

0%

50%

50%

10/08/2015

30/11/2015|°

Implementar al
menos dos
mecanismos
novedosos de
atencion a
Controversias
de Consumo

. Direccién del
Centro de
Sotucion de
Controversias
{DCSC)

. Direccién de
Servicios
Desconcentrados
(bD)

Obtener bases de!
reclamos de la SSF, a fin
de brindar seguimiento a
casos que han obtenido
resolucién desfavorables
en las entidades
financieras, contenida en
los informes remitidos a
esa Sede, de conformidad
ala NPB- 4-46 y NTC-01.

Director(a)
del Centro
de Sclucién
de
Controversi
as/Coordina
dor(a) del
CSC-SS

1 Copia de
base de
reclamos

Copia de
base de
reclamos

$ 0.00

05/01/2015

30/04/2015

Dar seguimienfo a casos
de base de datos de la
SSF que han obtenido
resolucién desfavorables
en las entidades
financieras, contenida en
los informes remitidos a
esa Sede, de conformidad
a la NPB- 4-46 y NTC-01.

Director(a)
del Centro
de Solucién
de
Controversi
as/Coordina
dor(a) de!
CSC-SS

75% de
casos  con
seguimiento
por parte de
la
Defensoria
del
Consumidor

Expediente
s

0%

25%

25%

25%

30/04/2015

23/12/2015

Obtener Bases de;
reclamos de la SIGET, a
fin de brindar seguimiento
a casos que han obtenido
resolucion desfavorables
en los operadores de
telecomunicaciones,

contenida en los informes
remitidos a dicha Sede,
de conformidad al art.98
de la Ley de
Telecomunicaciones.

Director(a)
del Centro
de Solucion
de
Controversi
as/Coordina
dor(a) del
CSC.- S8

1 Copia de
base de;
reclamos

Copia de
base de
rectamos

$ 0.00

05/01/2015

30/04/201 5

llllllIllllhm’{}mumm

_I
ll!Ill'!!i!lllllllﬁllllllllllli

. 3

Dar seguimiento a casos
de base de datos de la
SIGET que han obtenido
resolucién desfavorables
en las entidades
financieras, contenida en
los informes remitidos a
esa Sede, de conformidad
ala NPB- 4-46 y NTC-01.

Director(a)
del Centro
de Solucion
de
Controversi
as/Coordina
dor(a) del
CSC-SSs

75% de
casos con
seguimiento
por parte de
la
Defensoria
del
Consumidor

Expediente
s

$ 000

0%

25%

25%

25%

30/04/2015

23/12/2015 |

lll!llIlIlllllllllllllllllllllllll

Habilitar buzén de
atenciones, para captar
reclamos en dias y horas
no habiles

Director(a)
del Centro
de Solucién
de

Un  buzon
habilitado

Atenciones
brindas por
esta via

$ 1,000

0%

30%

30%

40%

08/04/2015

23/12/2015

N
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTRUS SERVICIOS

KP¥'s

METAS OPERATIVAS

Presidenta de la

OBJETVOS AREA RESPONSABLE RESULTADD
ESTRATEG FORMA 0 u. {TEMPIPER UNEA 2015 2019 INICIATIVA(S) (¥ AREAS cO- CARGO ESPERA MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
IC0S | (NDICADORES F?VIREAgilJcl]gSE weo | 100 (PR | BASE [T e | me | ume | mETA RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE gfu%ﬁ';ég VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 2 5! 4 INICIO | FINALZACION ENEIFEB|MAR ABR mv .IUN m AGO SEP ocT Nov bic
Realizar diagndstico para|Director(a) |1 Documento
la creacion de la|de Diagnostico
(RPP) de s senvicos delDesconsent]| " S 500\ 0% | 0% | 0% | S0% |O7/2015) 201202015
la Defensoria en linea. rados/Gere
nte de
Realizar ~ Estudio  dejDirector(a) |1 Estudio| Documento
viabilidad de conciliacidonide realizado
virtual en la DC Servicios
Desconcent $ 4,000f 0% 0% 50% 50% |01/07/2015(23/12/2015| =~
rados/Gere R
nte de Tl
Atencion
Crear elDireccién del] Activar el Comité|Director(a) (1 Comité|Ayudas
implementar  |Centro de|interdisciplinario de|de! Centro|creado y|memorias
un Comité|Solucién de|lnnovacion, que|de Soiucion|funcionando
interdisciplinan |Controversias identifique, sistematice y|de ) $ 0.00 4 1 1 1 05/04/2015 | 2371212015
o de({DCSC) proponga formas|Controversi
Innovacién, Direccion  de|novedosas de  clasejas
que identifique,| Servicios mundial en la atencién de
sistematice  y|Desconcentrados (reclamos | :
proponga (DD) Generar al menos dos|Director(a) |2 Documento .
formas . Direccion  de|propuestas de|del Centro|propuestas |{(propuestas . )
novedosas de(Administracion (DA)| mecanismos de atencion|de Solucién|presentadas |) $ 0.00 0 0 2 0 01/07/2015 | 30/09/2015 o ' p
clase mundialf, Unidad de|de clase mundial de . ]
en la atencién|Cooperacién y|Participar en las|Director(a) |4 Reuniones|Ayudas .
de reiamos  [Relaciones reuniones y actividades|de asistidas  y|memorias |
Institucionales convocadas/planificadas |Servicios |aportaciones|de jornadas R
(UCRI) por el comité Desconcent |presentadas |de trabajo $ 000 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
Unidad de rados ]
Comunicaciones ;
(UC) Participar en las|Jefe{a) de]4 ReunionesjAyudas
reuniones y acfividades|Unidad dejasistidas y|memoria de f
convocadas / planificadas|Cooperacié {aportaciones}las $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015 !
por el Comiité n y|dadas. reuniones .
Relaciones i
Atender  requerimientos|Director(a) |100% de|Informes .
en lo relacionado al|Administrati [requerimient |mensuales
disefio e implementacion|vo(a)/Geren|os atendidos
1deecn olbgicas he"am'e;;ar: tSeiste mas de $ 000 3 3 3 3 |05/01/2015| 23/12/2015
eficientizar los medios|informatico
aliernos s
2.2 Sistema {% |Anual + [N/A Disefio: {Disefo: [Implem [implem Disefiar e . Direcci6n del | Sistematizar la| Director(a) |Experiencia {Documento
Redisefo arbitral ’ 80 100 entacié |entacié | Implementar. Centro de experiencia pasada en|del Centro|sistematizad
e disefado e n:95 |n:100 un sistema Solucién de arbitraje de consumo de Solucion|a
implement | implementa arbitral de Controversias de
acion del do Consumo en el DCSC Controversi
Sistoma s en fa ‘Direécmn Jl)Jri s aeCoonding s 000| 1 0 0 0 |05/01/2015| 27/03/2015
arbitral de solucion de las (DJ) dor(a) del
consumo reclamaciones CSC-S8S
Investigar modelos  y|Director(a) [Modelos y|Documento
experiencias extranjeras|del Centro|experiencias
1 sobre  aplicacion  de|de Solucién|investigadas
o Arbitraje de
. & Controversi :
[ e . as/Gerencia $ 000 0% 50% | S50% 0% |08/04/2015 | 30/09/2015 - -
¥ o 9k iE de .
] AN Servicios
%QWM & AV 3 g’ Financieros .
b o del CSC.
e, ¥
apei Urbin Dchhddcl co"&.} a{t\%ﬁ erspectiva 1Ip£9|na ‘26
r




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

Kers AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS RES
ESTRATEGICOS | \ypicaoores| Fommurnoz | U- |TEMPIPER|o | LINEA 2015 2018 INICIATIVA(S) Rgﬁg:g::&'s) ACTIVIDAD (ES) CARGO £sPErADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
meocion | MEO | 10 BASE | mc | mEva | umc | mema | RESPONSABLE &mm VERIFICACION | FINANCIEROS | 4 T2 5! Te INICIO | FINALIZACION ENEiFEH'MAR' Aanlwxv‘mn Juv. AGO SEP ocr Nov oK
Elaborar plan de|Director(a) |Plan de|Documento . .
implementacién del[del Centro|arbitraje )
Sistema Arbitral de|de Solucién|propuesto.
Consumo de $ 0.00 0 0 0 1 01/10/20151 23/12/2015
Controversi .
as )
Participar en el disefio del|Director{a) |1 Plan de|Documento
plan de implementacién}Juridico(a) |implementac
del Sistema Arbitral de on del s 000| 0% | 33% | 33% | 34% |08/04/2015]23/12/2015
Consumo en El Salvador Sistema
arbitral  de
CONSUMo 1
Actualizar  ell. Direccién del|Disefar una propuesta de|Director(a) |Procedimien {Documento
Marco Centro de|normativa interna sobre|del Centro|to propuesto L
Normativo Solucién de|procedimiento e|de Solucion BT
interno  sobrejControversias implementacién dellde : .
Arbitraje de|(DCSC Arbitraje Controversi
Conaare ( Uz\idad i ac/Conrdina $ o000 0 0 1 0 |010712015|3009/2015|
Planificacion y dor(a) del L
Calidad (UPC) CSC-8s -
. Direccién Juridica e
(DJ) :
Proponer normatival Director(a) [Normativa |Documento . L
interna sobre|del Centro[propuesta e
procedimiento e|de Solucién $ 0.00 0 0 1 o] 01/07/2015| 30/09/2015| - & . L
implementacion del|de . :_' e o
Arbitraje. Controversi T .
Apoyar el disefio de|lefe(a) de|Procedimien |Documento e o
normativa interna sobre|Unidad  dejto propuesto o
procedimiento e|Planificacié $ 0.00 0 0 1 0 01/07/2015| 30/09/2015 |:: ' )
implementacion del|n y Calidad . o .
Arbitraje (UPC) T )
Participar en las jormadasiDirector(a) |1 Normativa|Documento e R
. de trabajo para el disefio{Juridico(a) |sobre de o o
R de propuesta de arbitraje propuesta A
normativa intema sobre propuesta a $ 000 0 0 1 0 01/07/2015| 23/12/2015 |- L
procedimiento e presidencia . e -
implementacion del - . ':
Arbitraje de consumo o :

23 No.De |CantifTrimestr| + |N/A 1 2 4 5| Habilitar . Direccion del|Coordinar e} aprendizaje|Director(a) |Personal Diplomas R T : e
Servicios | Servicios al mecanismo de|Centro de|por parte del talento de{del Centro|Capacitado v . S
habilitados | habiltados atencion paralSolucién dellos CSC sobre lenguaje[de Solucion S -

para la personas con|Controversias de sefias y dar|de $ 1,200 0 0 .0 10 | 15/10/2015|23/12/2015{ ~ . - '
atencién discapacidad  [(DCSC) seguimiento al mismo. Controversi AP

de auditiva . Direccién de : as/Coordina
personas Servicios " |dor(a) -det C RS .

con Desconcentrados |Revisar instrumentos para|Director(a) {Instrumento |Documento : S T
discapacid . . (DD) adaptarlos a las|del Centro|s adaptados |s L v -

ad. necesidades de lasjde Solucion $ 0.00 "] 0 0 1 01/10/2015( 23/12/2015 | = . - IS

personas conide S

discapacidad auditiva Controversi . .

Proponer a la Unidad de|Director(a) |Contenidos |Documento O i

Comunicaciones del Centro|propuestos ' i )

contenidos para el|de Solucién . o

fomento del ejercicio de|de $ 0.00 0 0 0 1 01/10/2015} 23/12/2015| = - o ]
derechos de personas|Controversi R

con discapacidad{as

auditiva.
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

ki AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS : RESUCTADU
ESTRATEGICO FORMA O u LINEA 2015 2019 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 2015
RATEGICOS linpicapoREsS F%’;’gﬂ;gsﬁ MED TET:':ER OR | BASE | Lme | mera | umc | wema RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE (CON?II‘:E?’A VERIFICACION | FiNANCIERDS [~ 1 - - o NiCIo FINALIZACION ENElFEBlMARl ABR Iw«v!:un JUI. AGO sEPIoCT Nov bic
A
Monitorear y asegurar|Director(a) |Personal Oiplomas
asistencia para el|de Capacitado
aprendizaje por parte dellServicios
talento humano de los|Desconcent
csc de Gerencias|rados/Gere $ 0.00 1] 0 0 6 01/10/2015 | 23/12/2015
Regionales y GAD sobre|ntes
lenguaje de sefias y dar|Regionales/
seguimiento al mismo. Gerente de
Atencién
Habilitar . Direccién del |Contar con|Director(a) |Herramienta | Documento
mecanismo de Centro de documentacion en braille|del Centrojs habilitadas |s
atencion para Solucién de u otra herramienta que|de Solucién $ 2,000 0 [} 1 0 01/07/2015 | 30/09/2015
personas con Controversias |permita la lectura de|de
discapacidad (DCSC) personas con|Controversi |.
visual . Direccion de  |Implementar Director(a) jHerramienta |Informe
Servicios documentacién en braille|del Centro[s
Desconcentrados |u otra herramienta que|de Solucién|implementad
(DD) permita ia lectura dejde as $ 000| O 0 0 1 01/10/2015 | 23/12/2015
personas con|Controversi
discapacidad visual. as/Coordina
dor(a) __del 4
Implementar Director(a) {Herramienta jinforme
documentacion en braille|de s
u ofras herramientas que|Servicios |implementad
permitan la lectura de|Desconcent|as $ 000 0 0 0 3 01/10/2015 | 23/12/2015
personas con|rados/Gere
discapacidad visual en|ntes de
coordinacién con D CSC. |Direccién
de
Establecer Unidad de|Gestionar convenio marco|Jefe(a) de|1 Convenio|Documento
acuerdos  de|Cooperacién ylde cofaboracién con lalUnidad de]elaborado yidel
colaboracién |Relaciones CONAIPD Cooperacio {firmado convenio $ 0.00 0 1 0 0 08/04/2015 | 30/06/2015
con entidades||Interinstitucionale n
que  brindanjs (UCRI) Relaciones -
servicios a Dar  seguimiento allJefe(a) de|1 Informe|Documento
personas con acuerdo de colaboracion|{Unidad de|sintetizado T :
discapacidad con la CONAIPD Cooperacid |de .
n y|retoalment $ 000] O 0 1 1 |ow072015| 23M22018 | - .+
Relaciones [acion B
Institucional | aprobado . )
es por - v_f
Presidencia. - - :
2.4 Cantidad de |Canti{Mensua| + 25 30 35 40 45| Disenare . Direccién de  |Elaborar el disefio y|Director(a) |1 Documento. AN SR
Jomnadas |jornadas en I implementar | Ciudadaniay |programacién de las|de Documento : - L T
en Municipios cobertura para| Consumo (DCC) |defensorias méviles parafCiudadania |de disefio y| . N o
Municipios |por parte de 52 municipios . Direccidn de!  |dar coberura a los 52|y . programacioé B R AR
por las priorizados y | Centro de Solucion |municipios priorizados Consumo/J |n de g e L . ’ . ’
Defensoria |Defensorias plan de de Controversias efe(a) de|Defensorias $ 000 1 0 [} 0 05/01/2015| 17/01/2015 o L
s Moviles  |Mdviles cobertura para (DCSC) Defensoria [Moviles para R R IR ’
los restantes _ Direccién de Mévil 52 R Lo
210 municipios Servicios municipios T R )
por las Desconcentrados priorizados. . _ .
Defensorias (DD) Implementar defensorias|Director(a) |180 Reporte de
moviles . Direccionde  [moviles en 52 municipioside Defensorias |Implantacié
Vigilanciade  |priorizados, con énfasis|Ciudadania [Méviles n de B
Mercado (DVM) |en la  articulacion  yly realizadas |Defensorias $ 1.000] 45 45 45 45 120212015 307172015 )
. Direccién de  |participacion activa de|[Consumo/J Méviles
Administracion (DA)|actores locales. efe(a) de -~
Elaborar  Informe  de|Director(a) [12 Informes|informes ' .
s implementacién de las|de realizados y|mensuales.
& defensorias moviles en|Ciudadania |presentados
=3 los 52 municipios|y ala UPYC $ 0.00 3 3 3 3 02/02/2015 23/12/2015 |
priorizados Consumo/J 1
efe(a) de
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTkus SERVICIOS

Kpis AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJE‘I:IVOS ’ i N RESULTADD ., 2
ESTRATECS0S mcavanes| romua | (EHEPER o | UNER (0 e N T T W i G i T ol ey T
MEDICION Lm.c META | LMC | META fﬁsﬁm T T2 3 T4 snsl FEB’MAR] ABR IMAY‘ JUN| suL |Aco' SEP |OCT}NDVl pic
Elaborar el disefio y|Director(a) [1 Documento. : : - .
programaciéon  de  las|de Documento
defensorias moviles para|Ciudadania |de disefio y
dar cobertura a los 210}y programacio .
municipios restantes. Consumo/J {n ’de $ 0.00 1 0 0 0 05/01/2015 | 17/01/2015 |-
efe(a) dejDefensorias
Defensoria |Méviles para
Méovil 52
municipios
priorizados.
Implementar defensorias|Director(a) |60 Reportes de
moviles en 210}de Defensorias |Implantacio
municipios, con énfasis en|Ciudadania |Mdviles n de §
divulgacion sobrely realizadas Dgfgnsorias s 000l 15 15 15 15 112/02/2015 | 301112015
derechos de las personasConsumo/J Maviles .
consumidoras y otrosjefe(a) de .
temas - de  consumojDefensoria
sostenible. Movil
Elaborar  Informe  delDirector(a) |12 Informes|informes
implementacion de las|de realizados y|mensuales. o
defensorias méviles en de|Ciudadania |presentados R
210 municipios. v ala UPYC $ 000 3 3 3 3 02/02/2015} 23/12/2015 |,
Consumo/J
efe(a) de
Atender  requerimientos|Director(a) |100% de|Informes
de participacion dejdel Centrojapoyos
eventos de campo de Solucion meqsuales s 000 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/112/2015 |}
de segun i
Controversi |requerimient
as o
Participar en el redisefio|Director(a) |Documento |informe de
de las Defensorias|de de redisefio|trabajo
Méviles para garantizar|Vigilancia |de ’Ias s 0.00 5 0 0 0 08/04/2015 | 30/05/2015
una mayor cobertura y unfde Defensorias -
servicio  innovador  al|Mercado/Je |Moviles :
consumidor fe(a) de
Atender requerimiento del|Director(a) |120 Informes
plan de Defensoria Movil |de Jornadas de|mensuales :
Vigilancia {Defensorias $ 0.00| 30 30 30 30 | 05/01/2015| 23/01/2015 |:
de Moviles
Mercado/Je |atendidas
Implementar  plan  de|Director(a) |100% dejlnformes
cobertura de 52|de apoyos
municipios cuando|Servicios  |mensuales
corresponda  ejecutar a|Desconcent|segin
Gerencias  Regionales,|rados/Gere |requerimient
GAD 'y GAT -dejntes . |0 $ 000| 25% | 25% | 25% | 25% |12/02/2015} 30/11/2015
conformidad a|Regionales/
lineamientos de BCC Gerente de
Atencion
Descentrali
zada/Geren
Implementar de plan de|Director(a) (100% de{Informes
cobertura de 210|de apoyos
municipios cuando|Servicios  |mensuales
EL CU corresponda  ejecutar  a|Desconcent|segin
A\ ¢ . Gerencias Regionales, |rados/Gere |requerimient
R '/ GAD y Gat de|ntes o $ 000| 25% | 25% | 25% 25% |12/02/2015| 30/11/2015 |:
[~ { % conformidad a|Regionales/ : :
) g I D 3 lineamientos de DCC Gerente de
[ Wl Atencién
3 Y Descentrali
4 E zada/Geren
o % Perspectiva 1/pagina 29
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

Presidenta de la Defensdtia del Consu gr a%

KPl's AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
esTRATEGICOS IND SRMuLADE | U [TEMPPER LINEA o8 ki INICIATIVA(S) Y AREAS CO- CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE °R°”°°R“MA wis -
ICADORES FM?glI’cL,g:E Meo | 100 PR | BASE | Lme | meta | me | wEmA RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE| (CONMET:, VERIFICACION | FINANCIEROS | 1, - s e INICIO FINALIZACION ENE FEB MAR o ,,AY JUN JUL Aco SEP oc, Nov -
Atender  requerimientos|Director(a) |100% de{Control de
en lo relacionado a lajAdministrati [requerimient {requerimien
implementacion de unajvo(a)/Jefe(a|os atendidos |tos
cobertura en 62|) de Unidad atendidos $ 000 25% | 25% 25% 25% |05/01/2015|23/12/2015
municipios y enjde Logistica
Defensorias moviles en
todo el pais
Divulgar, . Unidad de Elaborar y proporcionar|Director(a) |100% de ias|Programaci
publicitar y Comunicaciones |anticipadamente las|de programacio jones de las
generar plan  |(UC) programaciones y|Ciudadania |nes y|defensorias
de medios . Direccion de planificaciones de las|y planificacion |moviles.
para las Ciudadania y Defensorias Mbviles, a la|Consumo/J [es de las
Defensorias Consumo (DCC) Unidad delefe(a) de|defensorias $ 0.00] 25% 25% 25% 25% | 02/02/2015| 23/12/2015
Méviles Comunicaciones, para|Defensoria |méviles
que se divulguen,|Movil proporciona
publiciten y se genere da a
plan demedios de las comunicacio
mismas. nes.
Ejecutar plan de medios y|Jefe(a) de|24 planes de|Planes de
difundir en redes sociales|la  Unidad|medios medios
las jornadas de|de ejecutado  |ejecutado
Defensorias moviles en el| Comunicaci $ 000 6 6 6 6 05/01/2015 | 23/12/2015
territorio para el mejorjones (UC)
conocimiento de la
ciudadania
Disefiar e|. Direccién delElaborar una propuesta|Director(a) |1 Propuesta|Documento
implementar |Ciudadania y|innovadora de|de innovadora |de . :
de Defensoria|Consumo (DCC) |relanzamiento de las|Ciudadania (de propuesta. i C
Movil del. Direccion del{Defensorias dely relanzamient : ’ .
temporada Centro de Solucion|Temporada Consumo/J |o  de las O
de Confroversias efe(a) de|Defensorias I
(DCSC) Defensoria (de $ 0.00 1 0 0 [} 05/01/2015 | 30/01/2015
Direccion ~ de Mévil Temporada s
Servicios elaborada y )
Desconcentrados presentada Lo
(DD) a la ) ;
Direccién  de Presidencia |
Vigilancia de de la DC.
Mercado (DVM) Implementar  Defensoria|Director(a) [120 Reportes de
Direccién delde  Temporada  conide Defensorias |Defensorias
Administ_racién (DA)|criterios de innovacion. Ciudadania |de de § 20000| 60 0 20 40 |osmo2015] 23122015
Unidad de y Temporada |Temporada
Comunicaciones Consumo/J |realizadas
{UC) efe(a) de
Atender  requerimientos| Director(a) [100% de|Informes
de  participacion  de|del Centro|apoyos
eventos de campo de Solucién men’suales $ 000 1 1 Py 2 05/01/2015 | 23/12/2015
de segun
Controversi |requerimient
as [
Atender  requerimientos|Director(a) |95% deflnformes
de la Defensoria Mévil de|de requerimient
temporada Vigilancia |os atendidos $ 0.00| 24% 24% 24% 23% | 05/01/2015] 23/01/2015 |
de
Mercadol/Je
Apoyar a la DCC en la|Director(a) |6 planes de|Documento
elaboracién y asegurar la|de Defensorias |de planes
implementacion de|Servicios |de
Planes de Defensorias de|Desconcent | Temporada
Temporada por parte de|rados/Gere |elaborados $ 0.00 2 0 2 2 05/01/2015 30/11/2015
las Gerencias Regionales,{ntes dele
GAD y GAT. Direccién  |implementad
de 0s
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

METAS OPERATIVAS

- KPI's .
OBJETIVOS FORMA O 2015 2019 NOTVAS) | (Y ARERS CO- I e CURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
FOTRATEGICOS | moicapores il weo | oo |PR | Base e | weta | ume | mera RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE| (G0N META VERIFIGACION | FINANCIERDS - - - ” INICIO | FINALIZACION
- . NUMERICA)
Atender  requerimientos|Director(a) |100% de{Control de
logisticos para desarrollar| Administrati | requerimient | requerimien
las Defensorias mdviles|vo(a)/Jefe(a|os atendidos |tos $ 0.00| 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015| 23/12/2015 |.
en todo el pais ) de Unidad atendidos !
de Logistica
Disefar e . Direccionde |Realizar Defensorias|Director(a) |36 Reportes de
implementar Ciudadaniay [Moviles a solicitud de|de Defensorias |Defensorias
de Defepsoria C°".su"‘ﬂ (DCc) insﬁ’(ucioqes, municipios,| Ciudadania Mé\{iles Mé\{iles $ 0.00 9 9 9 9 04/02/2015 | 30/11/2015 |
Movii a . Direccién del  [gobernaciones, y realizadas |realizadas. :
solicitud de | Centro de Solucién (asociaciones de|ConsumofJ
instituciones, | de Controversias |{consumidores, efc. efe(a) de
municipios, (DCSC) Atender  requerimientos|Director(a) {100%  de|Control de
gobernaciones . Direccidnde  |logisticos para desarroliar| Administrati |requerimient |requerimien
, asociaciones Servicios las Defensorias moviles|vo(a)/Jefe(alos tos $ 0.00| 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015| 23/12/2015
de Desconcentrados [en todo el pais ) de Unidad{cumplidos |atendidos -
consumidores, (DD) de Logistica
etc. . Direccion de  |Atender  requerimientos|Director(a) |100% de|informes
Vigilancia de de participacion de|del Centrojapoyos
h'/ier(l:ado.(’DVM) eventos de campo de Solucién men'suales $ 0.00 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/12/2015
. Direccion de de segtin
Administracion (DA) Controversi |requerimient
. Unidad de as o
Comunicaciones |Atender  requerimientos|Director(a) [95% de|lnformes
(UC) de Defensoria Movil ajde requerimient :
solicitud de instituciones,|Vigilancia |os atendidos L
municipios, de $ 0.00] 24% 24% 24% 23% | 05/01/2015 | 23/01/2015 |- §zg
gobernaciones, Mercadol/Je :
asociaciones de|fe(a) de
consumidores, etc. Unidad de
Apoyar a la DCC en el|Director(a) {36 Reportes de
disefio y asegurar la|de Defensorias |Defensorias
implementacion de planes|Servicios | Moviles Méviles
de Defensoria movil en|Desconcent|realizadas [realizadas. B
Gabinetes, Festivales del|rados/Gere i
Buen Vivir, Casos|ntes de $ 0.00 9 9 9 9 01/02/2015 | 30/11/2015 L
Colectivos, en Gerencias|Direccion g
Regionales, GGAD y Gat|de -
segun corresponda. Desconcent
rados (DD)
Ejecutar plan de medios y|Jefe(a) de|4 planes de|Informes de
difundir en redes sociales{ia  Unidad|medios ejecucion
de las jornadas delde ejecutados E
Defensorias moviles en el Comunicaci $ 0.00 1 1 1 1 12/01/2015 ] 23/12/2015
territorio para elfones (UC) :
conocimiento de la
ciudadania
Q)V«QEL i&q/fé)
oy o)
Qf 55 g #*4 b5, [=]
2 ﬁ y : m
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

Kpvs AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS ; RESULTADD
ESTRATEGICOS FORMA O u. |tememER LINEA 2038 2018 INICIATIVA(S) {Y AREAS CO- CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
INDICADORES F?,g}’cﬁgzs meo | oo PR [ Base [ me | wera | ume | wme RESPONSABLES) ACTMIDAD (ES) RESPONSABLE| (CONMETA VERIFICACION | FINANCIEROS [ T2 = T INICIO | FINALIZACION ENE rsslma ABR]MAY M,I L IAG°| SE,IMTINW] o
Disefar e . Direccién de |Elaborar el disefio y|Director(a) (1 Documento. . -
implementar Ciudadaniay |programacion de lasjde Documento L B
de Defensoria | Consumo {DCC) |defensorias méviles parajCiudadania |de disefio y j . ) :
Movil para la . Direccién del  |la atencién de grupos oly programacio PR
atencién de | Centro de Solucién |sectores priorizados. ConsumolJ |n de R :
grupos o de Controversias efe(a) de|Defensorias : e T
sectores (DCSC) Defensoria |Moviles para § 000 1 0 0 0 |0102/2015}15/02/2015 oot T T
priorizados. . Direccién de Mévil la atencién ,:Z~ - P T
Servicios de grupos o i S
Desconcentrados sectores - : o ]
(DD) priorizados. oo ) K
. Direccitn de R
Vigilancia de Implantar Defensorias|Director(a) [24 Reportes de
Mercado (DVM) |Moviles para personas|de Defensorias {Defensorias
. Direccion de  |con discapacidad, grupos|Ciudadania |Méviles para
Administracion (DA)|de mujeres, |y realizadas  |sectores
. Unidad de universidades, iglesias y|ConsumolJ priorizados. $ 000 6 6 & 6 01/02/2015 3011/2015
Comunicaciones |otros. efe(a) de
(uc) Defensoria
Mévil
Atender  requerimientos|Director(a) [100% de|Informes
de participacion dejdel Centrojapoyos
eventos de campo de Solucién|mensuales
de segun $ 0.00 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/12/2015 |
Controversi {requerimient
as o
Atender  requerimientos|Director(a) }95% de|informes
de Defensoria Mévil para|de requerimient ) e AR
la atencién de grupos olVigilancia [os atendidos $ 000| 24% | 24% | 24% | 23% [05/01/2015} 23/01/2015 L .
sectores priorizados de -
Mercadol/Je
Realizar jornadas  dejDirector(a) |36 Acta de
Defensorias Moviles ajde Defensorias |Defensorias |
soficitud por parite de[Servicios [Moviles Moéviles 7
Gerencias Regionales en|Desconcent [realizadas |implementa -]
coordinacion con la DCC  [rados/Gere das $ 000 6 & 6 6  |01/0212015 30/11/2015 r':.;
ntes de »
Direccion o
de
Ejecutar plan de medios y|Jefe(a) de|4 planes de|lnformes de
difundir en redes socialeslia  Unidad|medios ejecucion
de las jornadas delde ejecutados
Defensorias méviles en el{Comunicaci $ 0.00 1 1 1 1 12/01/2015 23/122015
territorio para el{ones (UC)
conocimiento de ta
ciudadania
Atender  requerimientos|Director(a) |100% de|Control de
logisticos para desarrollar|Administrati |requerimient |requerimien
las Defensorias moviles|vo{a)/Jefe(a|os atendidos |tos $ 0.00; 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
en todo e] pais ) de Unidad atendidos
de Logistica] *
Evaluar ellUnidad de|Elaborar herramienta delJefe(a) de|Herramienta |Documento )
funcionamiento|Planificacién ~ y|evaluacién deliUnidad de|de Cn _:
y la efectividad|Calidad (UPC) funcionamiento y  la|Planificacié |evaluacion $ 0.00 1 0 o 0 02/03/2015 | 27/03/2015 Lo EE
de las efectividad de las|n y Calidad|elaborada N b : o
Defensorias Defensorias Moviles (UPC) LA
Moviles Realizar evaluaciones dellJefe(a) dej2 Documento ey
funcionamiente y  la|Unidad de|evaluacione
efectividad de las|Planificacid |s realizadas $ 0.00 o] 1 0 1 08/04/2015 | 30/10/2015
Defensorias Moviles n y Calidad
(UPC)
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

e

Lie. Y.

ci Urbina

Kpis AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS M RESUCTADD y
ESTRATESICOS | woicanores| Famman woe | U |TEMPPER| | LinEA 2015 13 INICIATIVA(S) Rg:gs:i:&'s) ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
mEDICION | MED | 100 BASE | mc | meTA | umc | mETA RESPONSABLE ifu‘:ﬂ"agi: VERIFICACION | FINANCIEROS | ¢ 12 e T4 INICIO | FINALIZACION ENEIFEBlMAR] R8R Iww]wnl suL lmol ser |oc1']nov oI
Disefiar e|Direccioén de|lmpiementar mejoras, a|Director{a) |90% de|informe de '
implementar  {Ciudadania y|partir de los resultados de|de mejoras implementa
mejoras en|Consumo {DCC} |la evaluacién, para eliCiudadania jidentificadas |cion de
base a fla funcionamiento y laly e mejoras
evaluacion del efectividad de las|Consumo/J limplementad
;u;‘amg;:aac;?\;?dnatz Defensorias Moviles gf:f(:,),sorige as. $ 0.00| 0% 0% 0% 90% | 15/11/2015] 23/12/2015 . : - R
de las Movil R ’
Defensorias = )
Moviles e ’
25 Ventanillas [Cantif Quinqu | + 10 11 12 20 24| Evaluary . Direcciébn de |Evaluar y redisefar ellDirector(a) |1 Nuevo|Documento T .
Ventanillas | funcionando enal redisefar el Servicios modelo de atencion de las|de modelo  de s 5000 50% | 50% 0% 0% | 02/02/2015| 301082015 | ]
de modelode | Desconcentrados |ventanilias Servicios  |atencién ' ° ° °
atencién al atencion de las (DD) Desconcent |aprobado )
consumido ventanillas . Unidad de Apoyar la elaboracion de|Jefe(a) de[1 propuesta|Documento C
ren Planificaciény  juna propuesta|Unidad de|metodologic S
a"agtzr: on Calidad (UPC) :,e;“::‘ib%fa odelo” :'3"'3:;:’ ok definida $ 000| 50% | 50% | 0% | 0% |02/02/2015]30/06/2015] S
Institucione atencion de las ventanillas|(UPC) G
s - :
Socializar nuevo modelo|Director(a) |1  Jornada|Lista de . .
de atencion en ventanillas gZMCiOS Csizcianzacién asistencia $ 0.00 0 0 1 0 01/07/2015 | 30/09/2015 | - , .
Desconcent R T
implementar el nuevo|Director(a) |1 Nuevo|Documento o .
modelo de atencién en{de modelo  de, coe T
ventanillas Servicios  {atencion $ 0.00 0 0 [¢] 1 01/10/2015| 23/12/2015| :. . e o i
Desconcent funcionando I “ - : :
rados Do 2
- Gestionar Direccién de|Realizar cabildeo con|Director{a) |2 Cabildeos |Ayudas . o :
acuerdos con|Servicios alcaldias para impulsar|de memorias A
instituciones | Desconcentrados |proyecto DC Senvicios $ 000] O (] 1 1 {01/07/2015| 2311212015 | - |
publicas (DD) Desconcent . 1
colaboradoras Unidad de|Realizar cabildeo con|Director(a) |1 Cabildes |Ayudas e
Cooperacion y|cancilleria para proyecto}de memorias
Relaciones envio - Centro  América| Servicios $ 000| O 1 0 0 |o8mar2015 | 30/08/2015
Instituciones (canal de atencion|Desconcent :
(UCRI) salvadorefios en  ellrados
exterior) .
Revisar propuestas de|Jefe(a) de|2 Documento o o
acuerdos con{Unidad de|propuestas [de envio de )
instituciones publicas|Cooperacié |revisadas  |las s 000 0 0 1 1 01/07/2015 | 2311272015 RN
colaboradoras  de  lajn propuestas ' R
Direccién de|Relaciones revisadas . o
Desconcentrados (DD) Institucional o :
Realizar sesiones y otras|Jefe(a) del1 reunién definforme e
acciones de seguimiento|Unidad de|retroaliment |presentado R
con cada area|Cooperacid |acion a la Unidad L S
organizativa con relaciénin y encargada $ 0.00 0 0 0 1 01/10/2015) 23/12/2015 | T ]
a lo establecido en los|Relaciones del . Lo
convenios Institucional convenio. . R T
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KPI's
oBJ AREA RESPONSABLE RESOCTADS
EsTRATEGI0S woicanores! rermmenpe | U {Temeper| | Unea 2015 2019 INICIATIVA(S) Rgﬁg:’;ﬁ:&s) ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE °R°”°°R“M“°15
vEDICION | MEO | 10D BASE [ v e weTA | umc | wmeTa RESPONSABLE ﬁmﬁ VERIFICACION | FINANCIEROS [ 1 T2 T3 T INICIO FINAUZACION [ Toee ,,M ABR MAY JUN M “GO SEP oc, Nov oc
Redisefar  el|Direccion dej{Evaluar y revisar el|Director(a) |1 Documento .
rocedimiento |Servicios procedimiento delde Procedimien o
ge atencion al|Desconcentrados |atencion en Ventanillas|Servicios  |{to $ 0.00 0 0 1 0 01/07/2015 30/09/2015 | - 2 ’ l
Consumidor en|(DD) Descentralizadas Desconcent|actualizado L
ventanillas Direccién del/Aporiar propuestas de|Director(a) |Propuestas |Documento e
descentralizad {Centro de|mejora al procedimiento|del Centro{presentadas . T . -
as Solucién de|de atencién en ventanillas|de Solucién $ 0.00 0 0 1 0 01/07/2015 | 30/09/2015 R o n"““lﬂﬂl T
Controversias descentralizadas de S S - .
(DCSC) Apoyar en la actualizacién|Jefe(a) de|1 Procedimie o o
Unidad deldel  procedimiento  dejUnidad de|Procedimien |nto L R
Planificacién y|atencién al  Consumidor|Planificacié |to de|aprobado LT : - s o
Calidad (UPC) en ! ventanillas|n y Calidad atencién. al SN o
descentralizadas (UPe) S:“s”'“‘d"’ $ 000| 0% | 0% | 100% | 0% |ovo7r2015|30/09/2015) - T . S
ventanillas s - .
descentraliz R . - ’
adas R REET
aprobado .- P : c
Aperturar Direccion de  |Aperturar nuevas|Director(a) }4 Ventanillas|Informe T R
nuevas Servicios ventanillas de abiertas -, : .
ventanilas de | Desconcentrados Servicios $ 6,000 0 1 2 1 08/04/2015 | 23/12/2015 o :
atencion al (DD} Desconcent - : |
Consumidor . Direccién de Realizar capacitacion|Director(a) |4 Informes . .
con la Administracion (DA)linicial a nuevas)de Capacitacion s
colaboracién ventanillas (LPC, Sistema,|Servicios |es $ 0.00 0 1 2 1 08/04/20151 23/12/2015 |- ) |
de Aseguramiento de  la|Desconcent|realizadas : . . |
Instituciones Calidad, ética, efc.) rados _ :
aliadas Gestionar con|Director(a) |8 Gestiones|Informe
universidades el apoyo de|de realizadas ’
esfudiantes para atender|Servicios $ 0.00 1 3 3 1 05/01/2015 | 23/12/2015
las Ventanillas| Desconcent
Descentralizadas. rados .
Capacitar periddicamente|Director(a) {2 jornadas}informe [N
a las personas quede de oo
atienden las Ventanillas|{Servicios |capacitacion $ 0.00 0 1 0 1 08/04/2015| 23/12/2015 7 .«*
Descentralizadas Desconcent|es o
rados realizadas L ;"
Gestionar y coordinar la|Director(a) |Plataforma |informe S
mejora en la plataforma|de tecnologica ot
tecnolégica para las|Servicios |mejorada $ 5,000 4] o] 1 0 01/07/2015] 30/08/2015 Co
ventanillas Desconcent .
descentralizadas rados
Monitorear y dar|Director(a) {12 Informes
seguimiento mensual a|de Monitoreos |mensuales 5 0.00 3 3 3 3 05/01/2015 | 2311212015 |
ventanillas Servicios  [realizadas ’
descentralizadas Desconcent
Diligenciar con calidad,|Director(a) |[100% de|Informes )
eficiencia, oportunidad y|de casos mensuales
certeza, los reclamosjServicios |atendidos : |
provenientes dejDesconcent ;
Ventanillas rados/Gere $ 0.00 3 3 3 3 05/01/2015| 23/12/2015
Descentralizadas y web,|ntes de
asi como también las|Direccion |
presenciales, por escrito y|de
telefonicas. Desconcent ]
Atender  requerimientos|Director(a) [100% de|Control de |
informaticos y logisticos|Administrati [requerimient |requermien .
para la apertura de|vo(a)/Jefe(a)os atendidos |tos ]
nuevas ventanillas de|) de Unidad atendidos '
atencion al consumidor.  |de $ 0.00 1 1 1 ! 05/01/2015 | 231212015
Logistica/G E
erente de :
Sistemas ) :
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ﬁcl Urbina
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KPI's
OBJETIVOS AREA RESPONSABLE RESUCTADS p——
ESTRATEGICOS | \upicapores| FORMULADE M‘;_'D TE';‘:QP ERlor | LAE i = INCIATVAL) Rgﬁgs:::és) ACTIVIDAD (ES} RES‘;Q’:I(;:BLE F:;;TAAEI:"; vewéfg::?xgs‘m Fﬁ:i%%?ssggs Fﬁ:mo“ FlsimggN CRONOGRAMAZMS
MEDICION LM.c META um.c META _ NUMERICA) ™ T2 n T4 ENE| FEB MAR ABR MAY JIJN JUL AGO sEP ocr NOV oK
Establecer y/o}Direccion de|Realizar cabildeo con|Director(a) [1 Cabildec|Ayuda
reactivar Servicios PGR para  reactivar|de realizado memorna
acuerdos  delDesconcentrados |convenio Servicios $ 0.00 0 0 1 0 01/07/2015 30/08/2015 | ﬂ“"“““n
entendimiento {(DD) Desconcent
con entes). Unidad de|Revisar propuesta dejJefe(a) de|1 propuesta|Documento
afiados en los|Cooperacion y|acuerdo con ente aliado|Unidad de|revisada de envio de
territorios Relaciones de la Direccion de|Cooperacio las $ 000 0 o 1 o] 01/07/2015| 30/09/2015| -
Instituciones Desconcentrados (DD) en|n y propuestas : .
(UCRJ) los territorios Relaciones revisadas L
Reactivar acuerdo dellefe(a) de|1 Acuerdo|Documento
entendimiento con entes|Unidad de|de de : - L
aliados Cooperaci6 |entendimient|aprobaciéon | $  0.00 0 0 o} 1 01/10/2015| 23/12/2015 | . Lo
n ylo aprobado |de acuerdo ooy -
Relaciones . : |
Divulgar, Unidad de|Ejecutar plan de medios y|Jefe(a) def1 plan anual|Planes de
publicitar y|Comunicaciones |difundir en redes sociales{la Unidad|de medios|medios
generar  plan|(UC) de las Venfanilas dejde ejecutado .
de medios de|. Direccion de|Atencién a la personalComunicaci $  0.00] 25% | 25% | 25% | 25% |12/01/2015|23/12/2015
las Ventanillas|Servicios consumidora para  eljones (UC)
de Atencion Desconcentrados  |conocimiento de la
(DD) ciudadania .
Generar propuesta de|Director(a) |2 PropuestajDocumento
contenido para la|de de :
divulgacién de ventanillas|Servicios  {contenidos $ 000 1 Y 1 0 [05/01/2015)23/12/2015
descentralizadas Desconcent
r2dns
Monitorear  y|Unidad de|Elaborar herramienta de|Jefe(a) de|1 Documento o ) : .
evaluar la|Planificacion  y|evaluacién en la atencién|Unidad  de|Herramienta e : ’ .
atencidn y el|Calidad (UPC) y el servicio prestado a|Planificacio |de o ‘
servicio las personas|n y Calidad|evaluacién o Ty .
prestado a las consumidoras en las|(UPC) elaborada $ o000y © 0 1 0 [01/09/2015(30/08/2015 " . - .- - o o
personas Ventanillas . AR I
consumidoras descentralizadas con o . R )
en las mayor demanda de et ’
Ventanilas Realizar evaluaciones enlJefe(a) de|1 evaluacion]i informe ¥ S :
descentralizad la atencién y el servicio|Unidad de|realizada Lo o
as prestado a las personas{Planificacié I A
consumidoras en las|n y Calidad N T S
Ventanillas (UPC) $ 0.00 0 0 ] 1 01/10/2015} 23/12/2015 S y
descentralizadas con . P " ,' : o
mayor demanda de B A A
atencién P :
Disefnar e|Direccién de|Elaborar mejoras en base|Director(a) |t  Reporte{Reporte de -’
implementar  |Servicios a la evaluacion dellde de acciones|acciones RN
mejoras en|Desconcentrados [funcionamiento  y la|Servicios  |de mejora  }correctivas/ $ 0.00| 0% 33% 33% 34% | 08/04/2015] 2311212015 | L
base a la|(DD) efectividad de las{Desconcent preventivas
evaluacion del Ventanilias de Atencién  |rados St
funcionamiento — - - - R
y la efectividad Socializar mejoras en|Direclor(a) [3 Jornadasilistas de .
de las base a la evaluacién del|de de asistencia ‘
Ventanilas de funcionamiento 'y lajServicios _|sacializacion $ 000| 0% | 33% | 33% | 34% |[08/0412015|23/12/2015 ,
Atencion efectividad de fas{Desconcent s
Ventanillas de Atencién  |rados )
implementar mejoras en]Director(a) |100% de|Reporte de 3
base a la evaluacién del|de mejoras acciones -
EL gi! . funcionamiento y  la[Servicios |implementadjcorrectivas $ 000| o% 23% 33% 34% | 08/04/2015 | 2311212015 ’ ]
4 ¢ Q. efectividad de las|Desconcent |as y ’ |
fo 44 Ventanilias de Atencién  [rados preventivas ]
o & %,z“’t-%@ ]
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KPI's ARER RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
RES! o)
Esiakﬁzxzsos INDICADORES o 0 | U |Temprer| o | uNea 2018 019 INICIATIVA(S) Rgﬁgs’;ﬁ:gs) ACTVIDAD (ES) CARGO ESPLRADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
meoicion | MED | 10D BASE | 1me META | umc | RETA RESPONSABLE S:ON;AET‘: VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 T2 i+ T4 INicio FINALIZACION | eye | ren(mar| aBR |mav|Jun| suL |aco| sep [ocTinov| oc
26 Evaluacion |Califig Trimestr| + |N/A 6 8 9|Estandarizar el| . Direcciéon de |Estandarizar el| Director(a) |4 Informes
Funcionam[segun lista al funcionamiento Servicios funcionamiento de las|de Procedimien {y/o ayudas
ientode  |de chequeo de las Oficinas | Desconcentrados |Oficinas  Regionales  y|Servicios  [tos memorias
las Regionales y (DD) Oficinas Descentralizadas|Desconcent |estandarizad |de jornadas
Oficinas Oficinas . Direccidndel |con las  Direcciones|rados/Gere |os de
Regionales Descentralizad | Centro de Solucidn {Nacionales (Direccién de|ntes de|implementad|socializacié
as con las de Controversias |Administracion, DCC,|Direccidbn {os segun|n dell $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015| 23/12/2015
Direcciones (DCSC) DCSC, DVM) de lineamientos | procedimien
Nacionales . Direccidn de Desconcentjde lasito
Ciudadaniay rados (DD} {direcciones
Consumo (DCC) nacionales
. Direccion de correspondi
Vigilancia de entes.
Mercado (DVM) |Elaborar instrumento para|Director(a) |1 Documento .
. Unidad de el monitoreo de las|de Instrumento : .
Planificaciony | Gerencias Regionales|Servicios  |de S
Calidad (UPC) [GAD y 910  de|Desconcent|Monitoreo oL e
. Direccidn de  |lineamientos, rados R
Administracion (DA)|cumplimiento de infermes $ 000 1 0 0 0 05/01/2015] 27/03/2015 3- S
y observancia de I
procedimientos en 1 A L
atencién a las distintas L R
unidades y direcciones de T
laDC LA
Apoyar en la identificacion|Jefe(a) de|100% Lista de L S
de criterios de medicién|Unidad de]criterios  de|asistencia o s
del funcionamiento de las|Planificacié |medicién [ R
Oficinas Regionales yjn y Calidad|identificados j: N i
Oficinas Descentralizadas)(UPC) $  000|100% | 0% | 0% | 0% |o20022015]27/0312015| e
con las Direcciones - DL
Nacionales L E y
e © . L
Monitorear y dar|Director(a) |100% de|informes, N
seguimiento a Gerencias|de cumplimient (ayudas
Regionales, GAD y 910(Servicios |0 de|memorias ]
de lineamientos,|Desconcent |lineamientos |
cumplimiento de informes|rados/Gere |, informes y :
y  obsevancia  dejnfes de|procedimient $ o000| 1 1 1 1 |osi012015) 2311272015 | ‘
procedimientos enjDireccidbn  |os B
atencion a las distintas|de
unidades y direcciones de|Desconcent
laDC rados (DD}
Monitorear la|Director(a) |4 Monitoreos|Informes ]
implementacién de|del Centro|por oficina
lineamientos y normativas de Solucién s 000{ 3 3 3 3 |05/01/2015 | 2311272015 :
aplicables en las oficinas|de [
regionales y|Controversi
descentralizada as q
Definir, por parte de !a|Director(a) |2 Documento L o L
DCC, los criterios de|de Procedimien |con los *’,
estandarizacion para el|Ciudadania jtos con|criterios :
procedimiento de|y Consumo |criterios definidos $ 0.00 0 2 0 0 08/04/2015{ 30/06/2015 |
educacién en consumo y definidos. para cada D
@, defensoria movil. procedimien PN
Q to. AT
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KPI's
OB AREA RESPONSABLE
ESTRATEGIOOS DicADORES| Fammna g | U [TEMPPER| o | LINEA 2018 2019 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- ACTIVIDAD (€S carco | ‘EoPtravo | MEDIODE | Recumsos EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
Meowon | MED | oD BASE | Lwc | meta | umc | wmETa RESPONSABLES) (ES) RESPONSABLE mﬂ;ﬁ VERIFICACION | FINANCIEROS| 1, 2 - T INICIO FINALIZACION | e rea war] aBR |MAY] Jun] Jut |aco] sep |oct|Nov] oic
Estandarizar el|Director(a) |2 Informes : o :
funcionamiento en las|de Procedimien |y/o ayudas
Oficinas Regionales  y|Ciudadania [tos memorias
Oficinas y Consumo |estandarizad|de
Descentralizadas, en os (DM y|procedimien
cuanto a los Educacion) |tos .
procedimientos en lasjestandaiza | o o) 1 0 o |05/01/2015| 30/06/2015
correspondientes a regiones dos. . ;
educacion en consumo Y| (Oriente vy
defensoria movil, segin lo Occidente)
definido por la Direccidn conforme a
Nacional de Ciudadania y criterios
Consumo. definidos en
la DCC.
Proporcionar el  apoyo{Director(a) |100% de|Documento
administrativo necesario,| Administrati [requerimient {s
a  las  gerencias|vo(a)/Jefes(|os atendidos $  000| 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015 (2311272015
descentralizadas para eljas) de las :
desarrolio de susjareas de
actividades. ADMON.
Elaborar y socializar|Director(a) |100%  delfLista de
contenidos para lajde personal de|asistencia
estandarizacién del|Vigilancia |inspeccién
funcionamiento de|de de las $  0.00| 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015| 23/01/2015
oficinas regionales en|Mercado/Je |oficinas
materia de inspecciones. [fe(a) de|regionales
Unidad de|capacitados
Realizar monitoreo  y|Director(a) |1 Labor de|informe de _
evaluaciones del trabajoide inspeccién  |monitoreo y :
realizado por las oficinas|Vigilancia |supervisada |evaluacione| $ 0.00| 0% 50% 0% 50% | 13/04/2015 | 23/12/2015
regionales en materia de|de s
inspeccion. Mercadol/Je
Coordinar e . Direccién de Impiementar acciones de|Director(a) |4 Informes|informes
implementar Servicios mejora continua entre laside de acciones
acciones de Desc""‘j:%":‘;"s {OD)} giferentes direcciones|Servicios |de mejoras
mejora Planif}cac;cs:ygalidad nacionales y unidades de|Desconcent |implementad
continua entre (UPC) la Defensoria Central con|rados/Gere |as i
las diferentes . Direccién de las Oficinas Regionales yintes de $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015| 23/12/2015
direcciones | Ciudadania y Consumo | Descentralizadas Direccién :
nacionales y ~ BeO  lrealizando tas|de
N . Direccion de Vigitancia ) .
unidades de 1a|” 4e Mercado (PYM) coordinaciones quejDesconcent
Defensoria | . pireccién del Centro |COrrespondan seglnjrados (DD)
Central con las de Solucion de necesidad.
Oficinas C°“"E‘,’e’5i‘?‘,s (SCSC) Evaluar el funcionamiento|Jefe(a) de|3 fichas|Fichas
Regionales y Adﬁn';::ggn fDA) de las Oficinas|Unidad de|técnicas con|técnicas
Descgntraﬁzad Regionales' y Oficinas Planiﬁcgcié resultados $ 000 0 1 5 1 08/04/2015 | 23/12/2015 |:
as Descentralizadas con las|n y Calidad|de :
Direcciones Nacionales  |(UPC) evaluacién
=

o)
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AREA RESPONSABLE

OBJETIVOS R —RESULTAUD
ESTRATEGICOS |\ oicanores] Feemrane | V- |TEMPPER| o | LINEA 2018 2018 INICIATIVA(S) Rg:gNE“SSA:LoE‘S) ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE
Mepicton | MED | 1oD BASE | umc | meta | umc | meTA RESPONSASLE| (CONMETA | VERIFICACION|FINANGIERGS| 1 T2 T2 T4 INICIO | FINALIZACION | el en [ mar| agr [mav]iun| JuL |asof sep |ocT|nov| oic

Implementar las acciones|Director(a) |90% de|Informes /
de mejora continua gque|de acciones de|POAs
correspondan a la|Ciudadania |mejoras $ 000| 25% | 25% 25% 25% | 15/01/2015] 23/12/2015

Direccion de Ciudadania y|y Consumo |implementad
Consumo. as.

Monitorear la|Director(a) |Planes de|lnformes : E
implementacion de|del Centro|mejoras . :
acciones  de  mejora|de Solucion)ejecutados $ 000 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015|23/12/2015 i

CRONOGRAMA 2015

continua en las oficinas|de
regionales o oficina| Controversi
descentralizada as )
Participar en a| Director(a) |100% de|informe de
identificacion elde acciones de|mejoras -
implantacion de acciones| Vigilancia | mejora $ 000 0% | 50% | 0% | 50% |13/04/2015|23/12/2015 "
de mejora continua en las|de implementad
oficinas regionales en|Mercado/Je |as

materia de inspeccién fe(a) de
Apoyar en la|Director(a) [100% de|informes
implementacién de|de acciones )
¢ acciones de  mejora)Vigilancia  identficadas 5 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015 23/01/2015
continua en las oficinas|de e
descentralizadas en|Mercado/Je |implementad
materia de inspeccion fe(a) delas

Participar en reuniones de|Director(a) {Memoria de(Memoria de
'coordinacién ) parajAdministrati [reuniones  |reuniones 5 0.00 1 5 4 5 05/01/2015 | 23/42/2015 |/ :
implementar acciones dejvo(a) .
mejora continua
Divulgar yi. Unidad de|Generar propuesta de|Director(a) |1 propuesta|Documento
publicitar  los|Comunicaciones |contenido para la|de de contenido
servicios quej{UC) divulgacion de Gerencias|Servicios
pres_tan las|. Di.reccién de|Regionales Desconcent $ 000 0 1 0 0 08/04/2015 | 23/12/2015 |
Oficinas Servicios rados/Gere :
Regionales Desconcentrados ntes de
! ’ (DD) Direccién
de

Ejecutar plan de medios y|Jefe(a) del1 plan anuallinforme de
difundir en redes sociales|{la  Unidad|de medios{Planes de
las Centros de Solucidn|de ejecutado  medios )
de Controversias|Comunicaci ejecutados | §  0.00| 0% 33% 33% 34% | 08/04/2015|23/12/2015 |
regionales para el|ones (UC)
conocimiento de la
ciudadania

Evaluar la|Unidad de|Verificar cumplimiento de{Jefe(a) de|100% de|Reportes de
implementacié |Planificacién  y|acciones Unidad de|reportes con|acciones

n de acciones|Calidad (UPC) correctivas/preventivas en|Planificacio |seguimiento |correctivas/
de mejora base a los resultados dejn y Calidad preventivas
continua en las la medicion del{(UPC) $ 0.00| 0% 0% 50% 50% | 01/07/2015]23/12/2015|.
Oficinas funcionamiento de las
Regionales vy Oficinas  Regionales vy
Descentralizad Descentralizadas

as

ﬁ;i Urbina
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Lie. Yanci Urbina

Presid detfa D

Kers AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
ol RESUCTADT
ESTRATEGIODS NDICADORES| FoanmA0 | u. |rememer|o. | LNEA 2018 2018 INICIATIVA(S) Rgﬁg’iﬁé’&s) ACTMDAD (E5) CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
MEDICION MED ] BASE Lme META LiM.c META RESPONSABLE {ffﬁ?f} VERIFICACION | FINANCIEROS [ 12 s " INICIO FINALIZACION ENE FEE m ABR MY JUN JUL AGO sep oc-r ch bIc
Ejecutar plan de medios y|Jefe(a) del1 plan anual|informe de
difundir en redes sociales/la Unidadide medios|Planes de
los servicios de lajde ejecutado  |medios
dD:fe"sc‘;'r‘:r::eﬁi:;e"”zz S:e”;"(ﬁf:a)c' ejecutados | o oo0l gy | 25% | 25% | 50% |29/04/2015| 231212015
CONsSuUmo para un mayor
conocimiento de E]
ciudadania
Realizar Unidad de|Producir y divulgar 1|Jefe(a) def{1 Cuda del|lnforme de
campafia de|Comunicaciones |audiovisual y 1 cudalla Unidad|radio, 1 cuna divulgacién
divulgacion {ucy radial que informen los|de de television
sobre los tipos tipos de servicios, las|Comunicaci{producida vy,
de  servicios, formas y medios de|ones (UC) |1 banner
las formas y atencién, tanto en medios para redes
medios de institucionales como sociales y e- $ 0.00 1 1 1 1 30/01/2015 23/12/2015
atencion de la Circuitos Cerrados de mail
Defensoria del Television (CCTV) de la
Consumidor. Defensoria. Un banner|
para redes sociales y e-
mail.
Realizar Unidad de Ejecutar un plan de|Jefe(a) de|t plan de|informe de
campana de |Comunicaciones |[medios para la difusién(la Unidad|medios Pianes de
divulgacion |(UC) del Abecedario la Carlilla|de ejecutado | medios
sobre areas de de Derechos de|Comunicaci | por timestre |ejecutados
competencia y Consumidoras y|ones (UC)
temas de Consumidores. csta $ 0.00 1 1 1 1 30/01/2015 | 23/12/2015
atencion de la campafia se desarroliard
Defensoria del también en redes sociales
Consumidor. y espacios institucionales
de la Defensoria.
Realizar  revision  del]Jefe(a) de|? Documento
Abecedario la Cartilla dejla Unidadjdocumento |impreso
Derechos de|de de ]
Consumidoras y{ Comunicaci | actualizacion
Consumidores anes (UC) |de $ 000 0 0 1 1 16/09/2015 | 31/10/2015 |-
contenidos
si fa hubiere.
Evaluar y{Unidad de|Elaborar herramienta de|Jefe(a) de|1 Documento 1
monitorear  ell Planificacion y|evaluacién del|Unidad de|Herramienta ' f
mecanismo de|Calidad (UPC) mecanismo de promocion|Planificacié |de ¢
promocién y| y los resultados de la|n y Calidad|evaluacion
los resultados ampliacion en la atencién|(UPC) elaborada $ 0.00 i 0 0 0 02/02/2015 | 27/03/2015
de la a controversias de
ampliacion en consumo
la atencion a
controversias Realizar evaluaciéon deljJefe(a) de|3 3 informes
de consumo mecanismo de promocidn{Unidad de|evaluacione |elaborados
y los resultados de la|Planificacié |s realizadas $ 0.00 0 1 1 1 08/04/2015 | 23112/2015
ampliacién en la atencion|n y Calidad '
a controversias de|(UPC)
consumo
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KPI's
OBJETIVOS AREA RESPONSABLE RESULTADO
ESTRATEG FORMA 0 . PIPER LINEA ms 2019 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
RATEGICOS | \ypyicapoRES F(:AREISIIJCLIQSE e |TFhen ERIDR | Liee e | wen | ome | wemm RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE| ~(CON HETA VERIFICACION | FINANCIEROS | 1, 2 = T INICIO | FINALIZACION ENEIFEBIMAR| AERIMHI JUNl JULIAG°| sep |OCT|NOV| e
27 Total de Canti{Mensua| + | 5,167 | 5,500 | 6,000 | 7,000 | 7,500 |Disefiar un|Direccién del/investigar mecanismos de|Director(a) |3 opciones|informe - : ’
Atenciones {atenciones | mecanismo de|Centro de[promocién y ampliacién|del Centro|de
brindadas |(asesorias, promocidn  y|Solucién dejen la atencion  a|de Solucion{mecanismos
por la orientacion, ampliacion en|{Controversias controversias de|de investigados )
Institucién |denuncias, la atencion a]({DCSC consumo ue puedan|Controversi 3
etc.) controversias ( U,)-ﬂdad de|ejecutarse ez los CSC. |as/Gerencia $ 0.00 100% 0% 0% 0% | 05/01/2015) 30/01/2015 )
brindadas de consumo  |Comunicaciones de
porla (ue) Servicios
Institucion Financieros
def CSC.
Disefiar el programa dejDirector(a) |t ProgramajDocumento
promocion 'y ampliacionidel Centrojde
en la atencidn  ajde Solucién|promocion
iz:tsfr\;imas o g?:ntroversi cai;eor;’aac;% $ 0.00} 100% 0% 0% 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015
as/Gerencia
de -
Servicios
Ejecutar un plan dejJefe(a) de|1 plan anual|lnforme de
medios para promover loslla Unidadide medios|Planes de
servicios de la Defensoriajde ejecutado  [medios
sgmm'vaersi:stem"’“ g: g:e"s‘”(’ljff;c‘ ejecutados | o 501 0o | 30% | 30% | 40% |08/04/2015|23/12/2015
consumo para un mayor
conocimiento de la
ciudadania
Implementar ef|. Direccién del|Implementar el|Director(a) |1 informe
mecanismo de|Centro de|mecanismo de promociénide! CentrofMecanismo
promocion  y[Solucién dely ampliacion en lalde Solucién|implementad
]aamF:;ae:s?gn ol f;é‘;’g)"e's‘as zfzg‘:snu r:o°°"”°"e’3‘as dcimmversi ° $ 000| 0% | 30% | 30% | 40% |08/04/2015|23/12/2015 "
controversias Direccion  de as/Gerencia
de consumo  {Servicios de
Desconcentrados Servicios
(DD) Contribuir a la| Director(a) 1|Listas  de
Direccién  del|implementacion deljde mecanismo |asistencia /|
Ciudadania y|mecanismo de promocioniCiudadania |implementad|Ayudas
Consumo (DCC) |y ampliacién  en faly 0. memoria $ 000| 0% 30% | 30% | 40% |08/04/2015|23/12/2015
Unidad de|atencién a controversias|Consumo/J
Comunicaciones de consumo. efe(a) de la
(UC) Unidad de
Coordinar con Direccion|Director(a) |Mecanismos |Correos ylo
de CSC Ia socializacién aljde soclalizados |ayudas
talento humano de las|Servicios memorias
Gerencias Regionales,|Desconcent ylo listas de )
g'cha Hisos CAT g: ;atg;’S/Ger; asistencia | ¢ 00| 0% | 33% | 33% | 34% |08/04/2015|23/12/2015], -
promocién y ampliacion|Direccion
en la atencién  alde
controversias dejDesconcent
consumo rados (DD)
Coordinar con Direccion|Director(a) |Mecanismos [Correos y/o
de cscC la|de implementad |ayudas
implementacion de|Servicios |os memorias .
i ;2‘;::5;"5), am p"acigﬁ ?;Z‘;‘,’gﬁgt $ 000 0% | 33% | 33% | 34% |08/04/2015|23/12/2015
Q’{;L Calyg, en la atencibn  a|ntes de
@ - Jdaew f‘"_ controversias de|Direccion
& e, G consumo de
& S r A
= S NG

(3

Lic. Yanci Urbina

\

X 2
Fresidenth de la Defensoria del Consumidog :&b

Pers.pecﬁva 1/pagina 39




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

METAS OPERATIVAS

L:fa);i Urbina

!

\ ¢ §
Presidenta de la Defenséfia del Congui r

KPI's i
OBJETIVOS FORMA O 2015 2018 INICIATIVA(S) ARE{?{ Arenccor RESULTADG EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
EST . u. |TE LINEA CARGO ESPERADO MEDIGDE | RECURSOS FECHA DE FECHA DE
RATEGICOS | npicavoRes AT | meD 05 |P® | st e | wen | ome | wea RESPONSABLES) ACTMIDAD (E5) RESPONSABLE| _(CON META VERIFICACION | FINANCIEROS | 11 - = T INICIO | FNaLIZACION ENEIFEB’MAR’ ABR‘MAY' JUNI o ]AGO’ sep ‘0
Disefiar e|. Direccion del|Elaborar e implementar|Director(a) [100% de|Reportes de S : 3
implementar |Centro de|mejoras en base a lajdel Centro|acciones acciones : g
mejoras en|Solucién de|evaluaciéon deljde Solucion|correctivas/p|correctivas / _
base a la|Controversias mecanismo de promocién|de reventivas  |preventivas o o s o 4
evaluacion del|(DCSC) y los resultados de lajControversi |implementad 0.00] 0% 0% 0% 100% | 0171072015 231212015 : rif
mecanismo de|. Direccién  de|ampliacién en la atencion|as as T
promocién  y|Servicios a controversias de :
los resultados|Desconcentrados [consumo 4 i
de la|(DD) Asegurar la elaboracion e{Director(a) |100% de|Ayudas i ]
ampliacién en implementacién de|de apoyos memorias, BaER
fa atencion a mejoras en base a lafServicios |brindados |correos y/o -
controversias evolucién de mecanismos|Desconcent informes :
de consumo de promocidn y los|rados/Gere 0.00| 0% 0% 0% | 100% |01/10/2015 | 23/12/2015
resultados de la|ntes de i i
ampliacion en [a atencidn|Direccion ;
de controversias  de|de LB
consumo Desconcent i
3. 3.1 (Acciones |% |Anual + [N/A 60% 70%| 75% 80%| Creary activar{ . Direcciénde |Crear el comité de|{Director(a) |Comité Memoria vy
Desarrollar | Cumplimie | ejecutadas un comité de Vigilanciade |posicionamiento elde creado listado de 0.00 1 0 0 0 02/02/2015 | 20/02/2015
iniciativa nto de del plan/ posicionamient| Mercado (DVM) |incidencia Vigilancia integrantes
{institucional{ Plande | Acciones oylo . Direccidn del  |Elaborar un  protocolo|Director(a) |Protocolo  |Documento
,de Posiciona | planificadas) incidencia para| Centro de Solucisn | para el funcionamiento delfde elaborado
propuesta, | miento y/o *100 el desarrolio de| de Controversias |comité de| Vigilancia 0.001 1 0 0 0 |23/02/20151 13/03/2015
posicionami| incidencia iniciativas (DCSC) posicionamiento e|de Mercado
entoylo | entemas institucionales | . Direccién Juridica |incidencia
incidencia, relevantes en temas (DJ) Coordinar las jornadas de|Director(a) [100% de]Actas de
en el plano en estratégicos, . Unidad de trabajo del comité delde iniciativas  |sesiones
nacional, en| consumo sectores y Comunicaciones |posicionamiento y/o|Vigilancia |institucionale
temas actores a ser (o) incidencia  para el Mercado|s en temas 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% |01/03/2015|23/1212015
| retacionado priorizados. . Direccionde  |desarrollo de iniciativas estratégicos, :
s con los Ciudadaniay |institucionales en temas sectores y
derechos de Consumo (DCC) |estratégicos, sectores y actores
las . Unidad Ambiental |actores a ser priorizados. realizadas
personas (UA) Participar, en|Director(a) |1 comité de|Actas de
consumidor coordinacién con ta DVM,|Juridico(a) |posicionami |sesiones
as. en la creacién y activacion ento en el
de un comit¢ de que se ha
posicionamiento ylo participado.
incidencia para el 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% |01/03/2015|23/12/201
desarrollo  de Iniciativas
institucionales en temas
estratégicos, sectores y
actores a ser priorizados.
{Sujeto a convocatorias)
Contribuir a la creacion y|Director(a) |1 comité delActas de
activacién de un comité|de posicionami |sesiones
de posicionamiento y/o|Ciudadania |ento al que
incidencia para elly se ha
desarrolic de iniciativas]Consumo/J |contribuido. 0.00| 25% 5% 25% 25% | 01/03/2015 | 23/12/2015
institucionales en temasiefe(a) de la
estratégicos, sectores y{Unidad de
actores a ser priorizados. |Participacio
Participar en el comité de|Director(a) |11 Actas  de
posicionamiento ylo|del Centro|participacion |sesiones
incidencia para ellde Solucién|es en el
desarrollo de iniciativas|de comité
institucionales en temas)Controversi 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% |01/03/2015|23/12/2015)
estratégicos, sectores y|as
actores a ser priorizados; :
; y segln se requiera
Cad proveer insumos  de
trabajo
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Kprs AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
TRATEGI FORMA O u P/PE LINEA 2018 2013 INICIATIVA(S) " (YAREAS CO- CARGO Eﬁ”ﬂfg MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
FeTRATRICOS oicRoores ot wep [ os O | aase ume | meTa | umc | mETA RESPONSABLES) ACTIVIDAD (E9) St e VERIFICACION | FINANCIEROS | 4 T2 T3 T4 INICIO | FINALIZACION A |AsR|MAv un] sue AGO‘ 5EP|°CT:N0VI
Proponer &mbitos del plan|Director(a) |4 informe H
de posicionamiento y/ojdel Centro|Propuestas
incidencia (areas o temas|de Solucion|presentadas $ 0.00 1 1 1 1 01/02/2015) 23/12/2015 |
priorizados) de
Realizar propuestas allJefe(a) de|100% Reporte
comité de!Unidad jornadas mensual
posicionamiento y/o|Ambiental |realizadas s 000l 25% | 25% 259% 25% | 02/02/2015| 23/12/2015 |
incidencia en temas con ’
relacionados con agua participacion
potable y buen vivir del sector
Garantizar la Direccién de Participar en forma activa|Director(a) {4 Listados de
participacion Ciudadaniay |y proactiva, en|de mecanismos |asistencia /
Institucional en| Consumo (DCC) |representacion de la DC,|Ciudadania |permanente |Ayuda
mecanismos, . Direccién de |en mecanismos|y s apoyados|memoria de
coordinaciones|  Vigilancia de institucionales, Consumo/J |con las
e instancias Mercado (DVM) |coordinaciones elefe(a) de la|acciones dejparticipacio
sectoriales y .Unidac(i de ) instancias sectoriales y{Unidad de|la DC|nes en § 000 4 4 4 4 05/01/2015| 23/12/2015 i
territoriales, Cooperaciény |territoriales, relacionadas|Participacio | (moviles, mecanismo :
relacionadas Relaciones con politicas publicas yjn jornadas s o
con politicas Institucionales |Programas de gobiemo|Ciudadana |educativas y coordinacio
publicas y (UCR1) para la proteccion de las otras). nes.
programas de _Direccion de  |Personas consumidoras.
gobierno para Servicios Participar en espacios|Director(a) [100%  de|informe de
la proteccion Desconcentrados pnonzq§os, reljcxc:pnados dt-E. ) participacion |evaluacién
de las (DD} a politicas publicas y|Vigilancia |en $ 0.00 0 1 0 o] 02/05/2015 | 30/06/2015
personas _Direccion del |Programas de gobierno  |de Mercado |convocatoria
consumidoras s
Centro de - - —
Solucién de Atender gonvocatonas de|Director(a) |Participacion Infornje .d‘e
Controversias parti;ipacu’)n en cowités de‘ ] es  en participacio
(DCSC) rellar;lonados con politicas|Vigilancia |comités n
_Direccién pub!xcas y programas de|de Mercado $ 0.00 3 3 3 3 05/01/2015| 23/12/2015 ;
Juridica (DJ)  |90DEmO - para 1a
_Unidad de proteccion de_ las
o, personas consumidoras.
Comunicaciones Participar en los Comités|Director(a) |Participacion{Boleta de
ey Técnicos de|de es enfmision
Normalizacién. Vigitlancia |comités oficial :
de $ 0.00| 20% | 20% | 20% | 20% |05/01/2015|23/12/2015 |}
Mercado/Je
fe(a) de la
Unidad de
Participar en la evaluacién|Director(a) |70% de|informe de
de los resultados o metas|de metas y|evaluacion
z’esﬁzxsdas_prewgnjente en|Vigilancia resu!iados $ 0.00 0 0 0 1 15/40/2015 | 30/11/2015
pacios priorizados  |de Mercado |previstos,
han sido
alcanzados
Garantizar lajJefe(a) dei5 iniciativas|Nota de
representacion Unidad de|presentadas |presentacid
institucional en el| Cooperacié |en elln de
. Gabinete de  Gestidnjn ylmecanismo |iniciativas $ 0.00 1 2 1 1 05/01/2015{ 23/12/2015
Departamental de SanjRelaciones |de
Salvador Institucional | participacién
es
Garantizar la|Jefe(a) de|5 iniciativas|Nota de
representacion Unidad del|presentadas |presentacié
o institucional en el Comité|Cooperacid |en elln de! E
* de Productividad y[n ylmecanismo |iniciativas :
r,f? empleo de San Salvador{Relaciones [de $ 0.00 1 2 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015 :
g4 & del Gabinete de GestidnjInstitucional | participacién
2 ol Departamental de San|es
@ g ! Salvador
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s
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KPli's AREA RESPONSABLE METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS FORMA O 2015 2018 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
S {e] - uU. |TEMP/PER LINEA CARGO SPERADOD DI ECURSOS FECHA DE FECHA DE
ESTRATEGICOS | InpicADORES F‘:J(RE%:"CLIA():E mep | oo (PR | Base [T .o wera | ume | wern RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE E;gn Mg: ve'algggcéu F;lANCIEROS 1'1 2 . 4 INiClo FINALI’;ACION
Garantizar la{Jefe(a) de|Atencién del|Actas de
representacion Unidad dej80% de las|reuniones ;
institucional en la Junta|Cooperaci6 [convocatoria|de junta| $ 0.00 5 5 5 5 05/01/2015| 23/12/2015 |55
Directiva de la Unidad de|n yls directiva :
Transacciones Relaciones
Organizar y participar en|Jefe{a) de[10 Ayudas
las reuniones del Comité|Unidad de|reuniones |[memoria de
Ejecutivo del SNPC Cooperacié |del  comitéjlas :
n y|ejecutivo deljreuniones $ 0.00 2 3 3 2 05/01/2015{ 23/12/2015 |2
Relaciones |SNPC |
Institucional |desarrollada
es s
Coordinar el  ComitéjJefe(a) de|5 Iniciativas|Ayudas
Sectorial de Energia y{Unidad de|presentadas i[memoria de
Telecomunicaciones  del{ Cooperacié |en el|las
SNPC n y|mecanismo |[reuniones $ 0.00 3 3 3 3 05/01/2015| 23/12/2015 |
Relaciones {de :
Institucional | participacion
es
Participar en reuniones de|Director(a) |Participacion|Informes de
Gabinetes de en comités |participacio
Departamentales gue|Servicios nes i
correspondan y atender|{Desconcent .
convocatorias en otras|rados/Gere $ 0.00 8 3 3 8 05/01/2015| 23/12/2015 i
instancias ntes de :
Direccion
de
Atender convocatorias de|Director(a) |Participacion (informes de
P participacién en comitésidel Centrojes en|participacio
’ relacionadas con politicas|de Solucién|comités n
publicas y programas de|de $ 0.00 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/12/2015 |
gobierno para la| Controversi :
proteccion de las|as
personas consumidoras
Participar de manera|Director(a) |100% de|Ayuda
Institucional en{Juridico(a) |mecanismos |memoria de
mecanismos, apoyados |las
coordinaciones e con participacio
It:::gnc::s sf;f;if: i i de e amisma | 8 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015| 23/1212015
con politicas pablicas y s o
programas de gobierno coordinacio
para la proteccion de las nes.
personas consumidoras
Ejecutar plan de medios y|Jefe(a) de|1 plan de|informe de
redes sociales cuando se|la  Unidad|medios plan de
origine informacion|de ejecutado  |medios y
socialmente Gtil para las|Comunicaci redes $ 000 0 L 1 0 2810512015 | 30/09/2015 |
personas consumidoras. jones (UC) sociales -
ejecutado
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i-fe. Yanki Urbina

KPi's . METAS OPERATIVAS
ESTRATEGKCOS FORMAG . |vempipeEr LINEA 2015 2019 INICIATIVA(S) AREgzi:g':is:-BLE CARGO | FePERADD | mEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
INDICADORES| FORMULADE | men | 1op (™™ | 8ASE |7 | wern | tme | men RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE| (CONMETA | VERFICACION | FINANCIEROS [ 1y = - e NCio | FINALIZACION ENEIFEB]MAR' ABR!MAY] o] ot ]AGOI or |ochNov| oo
Identificar los|. Direccién de|Pricrizar los temas y|Director(a) |Listado de(Memoria vy 2ER
ambitos del|Vigilancia de|ambitos de accion a ser|de temas  yjlistado
plan de|Mercado (DVM)  |considerados en el planjVigilancia |ambitos $ 000 ! 0 0 0 |23/02/2015) 27/03/2015
posicionamient{.  Direccién del|de incidencia de Mercado | pricrizados
> 10 ylojCentro de Solucién|Proponer ambitos del plan|Director(a) |Propuestas [informe
incidencia de Controversias|de posicionamiento y/ojdel Centro|presentadas
(areas o temas|(DCSC) incidencia (areas o temas|de Solucion $ 000 1 0 6 0_ 23/02/2015 27/03/2015
priorizados). |, Direccion Juridica| pricrizados) de
Sistemas{(DJ) Generar aportes para la|Director(a) |1 Listado de|Documento
financiero  y|. Unidad de|Direccion de Vigilancia de|Juridico(a) |temas y
Seguros Comunicaciones [Mercado en temas | ambitos
Prestacion|(UC) ambitos de accion a ser priorizados
del servicio de|. Direccién  de|considerados en el plan presentadas
Agua Ciudadania v|de incidencia a ia $ 0.00 1 0 0 0 23/02/2015| 27/03/2015
Comercio|Consumo (DCC) Direccion de
electrénico Vigilancia de
. Mercado
Telecomunicac
iones (registro Contribuir a la|Director(a) |1 listado de[Documento
que evita el identificacion  de  los|de temas s / informes
envio de ambitos e implementacién|Ciudadania |priorizadas e
mensajes) del plan dely implementad $ 0.00] 1 0 2 0 |23/02/2015| 27/03/2015
Precios  de posicionamiento ylo|Consumol/J |os.
afimentos incidencia (areas o temas|efe(a) de la
. Lotificaciones priorizados): Unidad de
- Publicidad Ejecutar un plan - de|Jefe(a) de[1 plan de|lnforme de
licita medios para la difusion de|la  Unidad|medios plan de
Consumo los temas priorizados;|de ejecutado  {medios i
?a[‘t{?ab’; o ampliando a  redes|Comunicaci redes )
estios de viaa sociales correos|ones (UC sociales
y buen vivir) elet;trénicos y masivos vl ejecutado | 3 0001 O 0 1 1 |01/07/2015, 23/12/2015
Insumos cuando  se  origine
agricolas en la informacién  socialmente
produccion  de ati para las personas
alimentos ) consumidoras.
N Disefiar e . Direcciénde |Elaborar un plan de|Director(a) |1 Plan de|Documento
) implementarel| Vigilancia de |trabajo para el|de trabajo de plan de
plan anual de | Mercado (DVM) |posicionamiento e|Vigilancia |elaborado |trabajo $ 0.00 1 0 0 0 02/03/2015 | 27/03/2015
incidencia . Direccién del  |incidencia de  temas|de Mercado
Centro de Solucién |priorizados )
de Controversias |Apoyar en la elaboracion|Director(a) [1 Plan de|Documento
. (DCSC) del plan de trabajo para el{del Centro|trabajo de plan
. Direccion de | posicionamiento e{de Solucion|elaborado $ 000 1 0 1} 0 02/03/2015 | 27/03/2015
Servicios incidencia  de . temas|de
Desconcentrados |priorizados. Controversi
(DD) Apoyar a la DVM y|Director(a) |1 Plan de|Documento
generar aportes en lajde trabajo de Plan
elaboracion del plan de|Servicios |elaborado
trabajo anual para ellDesconcent $ 0.00 1 0 o] 0 02/03/2015| 27/03/2015
posicionamiento e|rados
incidencia de temas
priorizados
. Direccion Juridica [Apoyar a la DVM y{Director(a) |1 Plan de]Documento
(DJ) generar aportes en lajde trabajo de Plan
. Unidad de elaboracién del plan de|Ciudadania |elaborado ;
Comunicaciones |trabajo anual para elly $ 0.00 1 0 0 0 02/03/2015 | 27/03/2015 |;
(UC) posicionamiento e|ConsumolJ
. Direccibnde  |incidencia de  temas|efe(a) de la
Ciudadania y riorizados Unidad de
Consumo (DCC) (Implementar e! plan anual|Director(a) {100%  del|Informe
\D Unidad Ambiental |de incidencia en Io|del Centro|Plan semestral :
(UA) relacionado al CSC. de Solucion|Ejecutado  |de $ 0.00 0 1 0 1 08/04/2015 | 23/12/2015
ﬂ de ejecucion ;
Q{g; @U,&&\( Controversi del plan
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rcsider\ a de la

Defensé

KPI's . METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS p—— 2018 2019 INIGIATIVA(S) ARE:, Rntna cor RESULTADG EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
¢ . LINEA y CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS - FECHA DE
ESTRATEGICOS {inpicaDoRES F‘;’AREMD‘;'CLIQEE Mlén TET;::ER DIR | ase [ mc WETA | umc | wera RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE| mﬂqﬁg}m VERIFICACION | FINANGIEROS | 1, = - e INICIo F[;if;:cnlgN
Implementar el plan dejDirector(a) |100% de|Informe
posicionamiento e|de mejoras semestral
incidencia Vigilancia |implementad|de $ 0.00 0 1 0 1 08/04/2015| 23/12/2015 |
de Mercado |as ejecucion
del plan
implementar el plan anual|Director(a) |Plan Informe
de incidencia de|de ejecutado  |semestral
conformidad a|Servicios de
lineamientos de la DVM|Desconcent ejecucion $ 0.00 0 1 0 1 08/04/2015 | 23/12/2015
en lo que corresponde ajrados del plan
las Gerencias Regionales
implementar el plan anual|Director(a) |Plan Informe
’ de incidencia de|de ejecutado  |semestral
conformidad a|Ciudadania de
lineamientos de la DVM|y ejecucion $ 0.00 0 1 0 1 08/04/2015} 23/12/2015
en lo que corresponde a|Consumo/J dei plan
las Gerencias Regionales |efe(a) de la
: Unidad de
Elaborar propuestalDirector(a) |1 Documento
técnica y politica parajJuridico(a) |Documento
incidir en la defensa de de $ 0.00 1 0 0 0 02/03/2015 | 27/03/2015
derechos de la persona propuesta
consumidora
Dar seguimiento a|Jefe(a) de|100% de|Reporte
acciones del plan|Unidad participacién i mensual
relacionadas a iniciativas|Ambiental len las $ 0.00| 25% 25% 25% 25% |02/03/2015| 23/12/2015
ambientales y consumo reuniones
sostenible convocadas
Participar en las|Jefe(a) de[2 planes de|plan de
reuniones de disefio delifa  Unidad|medios medios vy
plan y proponer un plan|de ejecutado  jredes
de medios que incluya alComunicaci |por trimestre |sociales $ 0.00 0 0 1 1 02/07/2015| 23/12/2015
las regiones de Oriente y|ones (UC) 5
Occidente para lograr una
mayor incidencia.
Evaluar y|Unidad de|Elaborar herramienta de|Jefe(a) de(1 Documento
monitorear  el| Planificacion y|evaluacion del Plan AnuallUnidad de|Herramienta
Plan Anual de|Calidad (UPC) de posicionamiento y/o|Planificacié |de $ 0.00 0 1 0 0 08/04/2015 | 30/06/2015
posicionamient Incidencia n y Calidad|evaluacién
[ ylo (UPC) aprobada
Incidencia Realizar monitorec sobre|Jefe(a) de|1 Evaluacion|informe de
el Plan Anual de|Unidad de|realizada evaluacion
posicionamiento y/o}Planificacié aprobado $ 0.00 o] ] 1 0 01/07/2015| 31/08/2015
Incidencia n y Calidad
(UPC)
Implementar . Direccién de  |Implementar acciones de|Director(a) |100% de|lnforme de
mejoras en Vigilancia de |mejoras en base a las|de acciones de|mejoras
base a las Mercado (DVM) |evaluaciones del Plan|Vigilancia |mejora
evaluaciones . Direccic’>(n del) Anual de Posicionamiento|de Mercado |implementad $ 0.00) 0% 0% 50% 50% | 01/09/2015) 23/12/2015
del Plan Anual | Centro de Solucion {y/o  Incidencia en lo as
de de Controversias |relativo a DVM. )
Posicionamient (DCSC) Implementar acciones de|Director(a) {100%  de|informe de
oylo . Direccion de  |mejoras en base a lasidel Centrojacciones de|mejoras
Incidencia Servicios evaluaciones del Planjde Solucidon|mejora
Desconcentrados [Anual de Posicionamiento|de implementad $ 000 0% 0% 50% 50% | 01/09/2015 | 23/12/2015
¢ (PD) ylo Incidencia en lo|Controversi |as
. Direccion Juridica |relativo al CSC. as
(DJ) Implementar acciones de|Director(a) {100% de|Informe de
. Unidad de mejoras en base a las|de acciones de|mejoras
Comunicaciones |evaluaciones del PlanjServicios |[mejora
& (UC) Anual de PosicionamientojDesconcent [implementad o o N o
: ylo Incidencia en lo|radosiGere |as $ 0.00 0% 0% 50% 50% | 01/08/2015| 23/12/2015
p MAM relatvo a  Gerencias|ntes de
Regionales, GAD y GAT |Direccién
ic. Yandi Urbin de




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

KPr's METAS OPERATIVAS
OBJETVOS FORMAD 2015 2013 INICIATIVA(S) ARE{ﬁiisE:gl\::s;BLE “RESULTADD EJEC. GRADUAL CRONGGRAMA 2015
EMP/PER LINEA CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS . FECHA DE FECHA DE
ESTRATEGICOS | \\nicanores Fmr;!’JCng:E weo | o |o® | Base ume | wera | ume 1 e 1 RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE| . (CONMETA VERIFICACION | FiNANCIEROS{ T, - - ” WICIO | FINALIAGION
. Direccién de  |Proponer acciones de|Director(a) [100%  de|1 bl
' Ciudadania y mejora en base a las|Juridico(a) |acciones de|Documento ﬁi

Consumo (DCC) jevaluaciones de mejora to de k]
seguimiento realizadas al propuestas jpropuesta | $§  0.00 o] o] 1 1 01/06/2015} 23/12/2015 ‘E
Plan Anual de i
Posicionamiento ylo ,§
Incidencia 22
Aportar insumos para la|Director(a) |1 Documento. B
realizacion de acciones|de documento i3
de mejora para el Plan|Ciudadania |de aporte de Higas
Anual de Posicionamiento|y insumos $ 0.00 0 0 0 1 03/11/2015| 30/11/2015 |
y/ o Incidencia. Consumo/J jpara

efe(a) de lajmejoras del
Unidad " de|Plan.
Ejecutar plan de medios y|Jefe(a) de|1 plan anual|plan de
difundir en redes socialesila  Unidad|de medios|medios vy e
conforme al plan anual de|de ejecutado  |redes § 000 0 0 1 0 01/07/2015 | 30/09/2015 |3
posicionamiento ejComunicaci | . sociales
] incidencia ones (UC)

32 Debates |Cant|Anual + INIA 1 2 2 Realizar Direccién de|Organizar o co-organizar|Director(a) |1 evento de{Memoria del H
Debates | realizados |idad | debates Ciudadania y|un evento de debate|de debate debate iy
piiblicos ) ‘|secloriales Consumo (DCC), |sectorial sobre temas|Vigllancia |realizado $ 2000 0 0 ! 0 01/07/2015 | 30/08/2015

sobre Direccién  delrelevantes de consumo. [de Mercado
temas Vigilancia de|Organizar o co-organizar|Director(a) |1 evento delinforme del

relevantes Mercado (DVM) un evento de debate|lde debate evento de ’
.de Direccidon .delsectorial sobre’ temas|Ciudadania [realizado debate. 43
consumo Servicios relevantes de consumo. |y $ 2,500 0 o] 1 0 01/07/2015 | 30/10/2015 |
Desconcentrados Consumo/J . H
(DD} efe(a) de fa
. Direccion Juridica Unidad _ de
(X)) Organizar o co-or%ar;’izar Sirecfor(a) ; ebvento de}fnforme 1
un evento de debate|de ebate
seclorial sobre temas|Servicios [realizado $ 000 0 0 1 0 01/07/2015 | 30/09/2015 :
relevantes de consumo. |Desconcent]| - )
| Proponer y apoyar los|Director(a) |100% defAyudas
p debates sectoriales|Juridico(a) |temas memorias/d
organizados por la propuestas y|ocumentos/
Direccién de Ciudadania y, acciones Listados de CERREERIEERE
Consumo, Vigilancia de realizadas |asistencia $ 0.00 0 1 [} ] 08/04/2015| 30/06/2015 |}
Mercado vy  Servicios ’ i
Desconcentrados, en
atencién a requerimiento
oportuno.
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

¥ METAS OPERATIVAS
oRaEves FORMA O v. |remprer KPISUNEA 2015 2013 INICIATIVA(S) AR?Z?‘SE:?‘NCS‘QBLE CARGO ESPERADD | MEDIODE | REGURsoS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS | \ynicADORES F?E'é}’cﬁ'éﬁg MED wop PR | Base e o PP RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE] - Lcu(;ahlﬁg:in VERIFICACION | FINANCIEROS [ T2 11 T4 INICIO FINALIZACION ENE|FEBIMAR' A;l;“l JuN| N IAGDI SEP IOCTINWI D1
4. 4.1 Documentos|Canti] Anual + |N/A 2 3 3 4|Disefar y|Direccién Juridica|ldentificar y analizar las|Director(a) |Normativas |Estudio ! g
Desarrollar | Propuesta de presentar {DJ). problematicas que|{Juridico(a) |que generan{normativas |
iniciativas sde Propuestas propuestas de reflejen la necesidad de problematica |identificada ’
ara {a ampliacion de ampliacion del reformas al marco s s " o o o : .
a’n’:pliacién delpmarco ampliacion Marco' normativo vigente. identiﬁcadas $ 0.00} 50% | 50% 0% 0% | 05/01/2015 30/06/2015. | :
del marco | normativo | del Marco Nor_mat.lvo e y sujetas a EEREaE
normativo | paraia Normati‘\j/o Institucional ] reforma. B! 1
roteccién | gestionadas para a : )
prﬁzzr:iaén P al s ante la proteccién  al Elaborar propuestas de|Director(a) |1 Propuesta|Documento 5 !
al Consumid | Instancia = Consumidor: ) reformas a  marcos Juridico(a) |de reforma ajde
consumidor or Competente . Eficiencia normativo existentes marcos propuesta
energéfica relacionados con la normativos
. Soberania y proteccién al consumidor| ylo
. Seguridad. y formulacion de propuesta
alimentaria proyectos de regulaciones de proyecto
- para la proteccidn de los de $ 0.00| 0% 0% 50% | 50% |08/04/2015|23/12/2015
Telecomunica intereses  sociales vy, regulaciones
ciones econémicos de las
Proteccién personas consumidoras. .
de dafos.
N . Firma
» electronica
Divulgar . Unidad de Elaborar propuesta de|Director(a) (2 Documento
marcos Comunicaciones |contenidos (materiales) y|de Contenidos |de
normativos de uc participar en la|Vigilancia |aprobados |contenidos
utilidad para fa .Direcc(ién ?Juridica divulgacion de aquellas|de $ 0.00 0 1 0 1 13/04/2015, 23/12/2015
proteccién del (D) normativas que|Mercado/Je
. consumidor . Direccién de corresponda. fes(as) de
' Ciudadania y Difundir en redes}Jefe(a) de|Un informe|Documento
Consumo (DCC) |sociales, espacios|la  Unidad|de impreso
. Direccién de  |institucionales y  WEB|de seguimiento
Vigilancia de normas de utifidad para la| Comunicaci ja la $ 000 0 1 1 0 29/05/2015 | 30/09/2015
. Mercado (DVM) |proteccion deljones (UC) |publicacion
. Direccion de  {consumidor. realizada
Servicios Contribuir en la difusion|Director(a) |100% de|Registro de
Desconcentrados |impresa y digital de las|Juridico(a) |requerimient |requerimien
(DD) normas relacionadas a la os atendidos |tos(Asesori
. Direccion del | proteccion de} as,
Centro de Solucién |consumidor. propuestas o
de Controversias de $ 0.00] 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015| 23/12/2015 |-
(DCSC) normativas ;
a ser|
divulgadas,
etc.)
Coordinar el apoyo paraiDirector(a) |4 Ayudas
fa generacion de|de Contenidos |memorias
propuesta de marcos|Servicios |aprobados .
normativos ?;;‘;‘722?2’ $  000| 1 1 1 1 |05/01/2015 | 23/12/2015 |
ntes de :
Direccion
de

0
£

'\ E
Lic. Yanci Urhina

Frzsid1nta de la Defen;
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METAS QPERATIVAS

%)\cl Urbina

Prcsid' nta de la Defenso,
~

OB.ETIVOS T ! ARE&TXE:;:?()ABLE RESULTADY EJEC. GRADUAL NOGRAMA 2015
FORMA O 2015 2013 INICIATIVA(S) - CARGO |- ESPERADO | . MEDIODE | RECURSOS - FECHADE | FECHADE CRO
ESTRATEGICOS | \ypicApoRES FORMULA OE Al L L e e T wern T ove T wen 1 RESPONSABLES) ACTIVIDAD (E5) RESPONSABLE| | (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS [ 1 - - e INICIO | FINALIZACION
Generar propuestas de|Direcior(a) |4 . Documento
contenido para lajdel Centro|Contenidos |s
divulgacién de marcos|de Solucién|aprobados
normativos. de $ o000 1 1 1 1 |05/01/2015| 23/12/2015 |}
Controversi
as/Coordina
v dor(a) del
Contribuir a la divuigacion]Director(a) |100% de{Informes
de marcos normativos de{de marcos mensuales
utilidad para la proteccion{Ciudadania [normativos
del consumidor y emitidos, $ 0.00| 25% 25% 25% 25% 1 05/01/2015
Consumo/J }apoyados en
efe(a) de lajsu
’ : Unidad _de|divulgacién.
5. Potenciar 5.1 (Cantidad de|% Mensua| + 76% 75% 80%|- 80% 85%| Verificar que . Direcciénde |Definir y justificar los|Director(a) |1 Documento CiEE g i
la Cumplimi | inspeccione [ los Vigilanciade |proveedores a  ser/de Documento |aprobado ;
aplicacién | entoala s sin proveedores { Mercado (DVM) |auditados anuaimente Vigilancia |con -g!?‘
.| del marco Ley de [ infraccién/ cumplan con . Direccién del de Mercado {definicién y H 1 ,§§ i
.1 normativo | Proteccio | Cantidad de las Centro de Solucién justificacion $ 0.00 1 0 0 0 05/01/2015] 27/03/2015 | ;E%; !
|- parala nal f|[inspeccione disposiciones | de Controversias de f g
.+} proteccién |Consumid|s realizadas) _establecidas (DCSC). proveedores -§ g
| delas |oryotras x100 .enlaleyde | Direccién Juridica a ser : E
personas normativa .Proteccion al (DY) _t auditados
consumidor s Consumidor y Gestionar la confratacion Director(a) |2 empresas{TDR
) as vinculante con I?s de firmas auditoras de contratadas |aprobados | § 0.00 0 1 0 "] 13/04/2015 | 29/05/2015
‘ s regqulaciones Vigilancia )
vinculantes Auditar las metodoclogias|Directorfa) |1 empresafinforme de
con el marco utiizadas en el cobro de|de auditada auditoria
.de proteccién intereses y otros cargos,|Vigilancia |,
.| al consumidor asi como lajde Mercado|
" enel-pais. documentacién de \
. ’ respaldo de los créditos, $ 25,000 0 0 0 1 01/06/2015] 30/11/2015 :;
¢ por  empresas  que [3E8E
: financian la compra de ‘xE
B muebles, §‘~
electrodomésticos y g 2h
vehiculos. :
Implementar el proceso}Director(a) |Base de|Base de i
de recalculo de la carterajde datos de lajdatos ¢
. |de crédto auditada Vigilancia  |cartera validada | ® 000) O 0 1 0 }13/04/2015 | 20/05/2015 ¢
S de Mercado |reconstruida
. Enviar informes sobre|Director(a) {3 informes|Memorandu
resuliados de auditorias ajde de . m de envio :
Direccion Juridica Vigilancia [resultados $ 0.00 0 0 0 3 14/08/2015} 23/12/2015
‘ de Mercado |de las
auditorias
Verificar el cumplimiento|Director(a) 14000 Actas de
! de las disposiciones de la|de *|Inspeccione [inspeccion
Ley de Proteccion al|Vigilancia |s realizadas
Consumidor apficables a)de
los siguientes sectores:|Mercado/Je
supermercados, fe(a) de| :
farmacias, restaurantes,|Unidad def .
almacenes de venta de|lnspeccién $ 0.001 1000 1000 1000 1000 | 05/01/2015| 23/12/2015
muebles y .
electrodomésticos,
. tiendas de conveniencia,
tiendas mayoristas, venta
: de vehlculos, muebles y ) -
W : electrodomésticos y| .
o vivienda; entre ofros. ;
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KPi's METAS OPERATIVAS

0BJETVOS : AREA RESPONSABLE RESULTADD
FORMA O LINEA 2015 2019 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE

ESTRATEGICOS - U. |[TEMP/PER
INDICADORES| FORMULA DE RESPONSABLES) ACTIVIDAD {ES) A
vEDICION | MED [)s) BASE Lme META Lme VETA RESPONSABLE LCON'M?:EG VERIFICACION | FINANCIEROS | 12 - T INICIO FINALIZACION ENEIFEE'MARI

Elaborar y enviar los|Director(a) {12 Informes|informes de
informes de losjde con resultados
proveedores que|Vigilancia |resultados
cumplieron e incumplieron|de de los
las disposiciones de la|Mercado/Je [planes de
Ley de Proteccidn allfe(a) de|inspeccion
Consumidor, verificadas|Unidad de|ejecutados
en lo§ planes  delinspeccion $ 0.00 2 2 2 2 05/01/2015 | 23/12/2015 |}
inspeccidn para  su
divulgacion (Utites
escolares, cafeterias en
centros educativos,
medicamento,
Lotificaciones, sector
financiere Y

Verificar el cumplimiento|Director(a) |85 planes deflnformes o
de Reglamentos Técnicos|de inspeccién |actas de
y Normas Salvadorefias|Vigilancia inspeccién j: :&
Obligatorias de inocuidad,|{de $150,000] 15 20 25 25 |15/01/2015| 23/12/2015 |}
calidad, etiquetado y{MercadolJe 4]
contenido neto en|fe(a) de la
alimentos. Unidad de
Preparar personal del|Director(a) {4 Personas|Credenciale
CSC-8S, para brndar|def Centro]Capacitadas {s
apoyo extraordinario en|de Solucién $ 0.00 0 0 4 o] 01/07/2015 | 30/09/2015 |2
caso de emergencia a la|de
labor de la DVM. Controversi
Atender losiDirector(a) |Requerimien|Informe
requermientos de apoyo|del Cenf{o to atendido $ 0.00 0 0 0 1 01/10/2015 | 23/12/2015
en casos de|de Solucion i
emergencias. de
Apoyar en a|Director(a) |Criterios Documento
determinacion de criterios{del Centro|propuestos
de verificacion y seleccion!de Solucién| -
de muestras del sector{de
financiero informal Controversi $ 0.00 1 0 v} 0 05/01/2015 | 27/03/2015 |;
as/Gerencia
de
Servicios
Atender  requerimientos|Director(a) [Requerimien |Informe
de apoyos por parte de|de to atendido
las Gerencias Regionales|Servicios
en auditorias,| Desconcent :
inspecciones y ejecucion|rados/Gere B
de planes de conformidad|ntes de $ QAOO 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/12/2015
a lineamientos de la DVM |Direccién
de
Desconcent
rados
Revisar contratos  de|Director(a) {Contratos |Actas de
adhesion para sulJuridico(a) [revisados y|revision
depésito en organismos Contratos  {conjunta,
fiscalizadores (Defensoria depositados |Resolucion
del Consumidor; . es de Tk
Superintendencia del rechazo y[ $ 0.00] 25% 25% 25% 25% |05/01/2015]23/12/2015
Sistema Financiero; resolucione 3
Gl . Superintendencia s de
QE& afdé?‘ ) Obtligaciones Mercantiles; depdsito
Instituto  Salvadorefo de
Fomento Cooperativo.)

CRONOGRAMA 2016

ABR ’MAYIJUN‘ JuL IAGD’ SEP !OCTINOV] Dic
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTRUS SERVICIOS

il

Lic. Yarci Urbina
Presidénta de la Defen:

KPI's METAS OPERATIVAS
T FORMA O u. |rempirer LINEA 2015 2019 INICIATIVA(S) ARE&ZSSE:‘:\:’S‘:\'BLE CARGO g%;?: MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
INDICADORES PR ARE | meo | 100 OR | BASE | Lmc | mema | ume | wmim RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE| (CONMETA | VERFICACION | FRANCIEROS [, TZ *[; e WiCIo | FINALIZACION ENE|FEB’MAR| e !MAYI J""l o IAG"’ SEPIOCT’NDV] e
Contribuir en la|Director(a) {100%  de|Documento i
A formulacién de planes del|Juridico(a) |requerimient |con aportes ¢
;ﬁgﬁiﬂ:’c’” inspeecion y os atendidos dDTrecdé \ Bls  000] 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015] 2311212015
Juridica
Ejecutar . Direccién de |Elaborar e implementar el|Director(a) {1 plan de|Documento
planes de Vigilancia de |plan de verificacion para|de verificacian
verificacién en | Mercado (DVM) |sectores priorizados Vigilancia }elaborado e $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015]23/12/2015}
sectores . Direccion del de Mercado [implementad i
priorizados | Centro de Solucitn o
de Controversias |Atender oportunamente|Director(a) |100% dejinforme de
(DCSC). las convocatorias|Juridico(a) {requerimient |acciones
. Direccion Juridica |coordinadas por la os atendidos |realizadas
(BJ). Direccién de Vigilancia de en el marco
. Subdireccion de jMercado, en el marco de de la ;
Servicios las coyunturas ylo coyuntura $ 0.00| 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015]| 23/12/2015 |
Financierosy  |emergencias segun
Especializados | protocolo institucional
(SSFE) definido  para  estas
N situaciones. (Sujeta a
requerimiento)
" Atender los{Director{a) |Requerimien |informe
. requerimientos de apoyo|del Centro|to atendido : ;
en el marco del plan de|de Solucién $ 0.00| 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015| 23/12/2015
verificacién de sectores{de i
priorizados Controversi
Apoyar en la|Director(a) |Criterios documento
determinacion de criterios|del Centro|propuestos
de verificacién y seleccién|de Solucidn
de muestras para [a|de
realizacién de auditorias|Controversi $ 0.00 0 0 1 0 01/07/2015 | 30/09/2015 |
en el sector de seguros  |as/Gerencia
de
Servicios
Apoyar en el disefio de un|Director(a) |Aportes para|documento
plan de auditoria en el|del Centro|el plan
sector de seguros de Solucién|brindados
de
Controversi $ 0.00 0 v} 0 1 01/10/2015 | 23/12/2015 g
as/Gerencia
de
Servicios
Atender requerimiento de|Director(a) |Requerimien|documento
apoyo en la realizacion dejdel Centrojto atendido
auditorias de Solucién
de
Controversi $ 0.00 0 0 0 1 01/10/2015| 23/12/2015
as/Gerencia
de
Servicios
Atender requerimiento de|Director(a) |Requerimien]informe
apoyos por parte de las|de to atendido
Gerencias Regionales|Servicios
para ejecucion de planes|Desconcent :
de verificacion en|rados/Gere &
sectores  priorizados  ylntes de $ 000 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/12/2015 |}
presentar al menos una|Direccién 6
propuesta de incidencia |de
) Desconcent
¥ rados
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

KPi's

METAS OPERATIVAS

AREA RESPONSABLE

Lic. Yangi Urbina
Presidefita de la Defensori

OBJETIVOS FORMA O N E— LNEA 2015 2013 INICIATIVA(S) (Y AREAS co- CARGO ESPERADD | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS | \nicanoREs FORMULADE | mep | 100 (™% | BASE [ o | wera | ume | wera RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE| _(CoNMETA VERIFICACION | FINANCIEROS | - - T4 NGO | FNAZACIN oo FEEI'MR] AERIMAY]JUNI L |AGOI seP]ocT—’NO—v{ oic
5.2 (Acciones |% |Anual | + [N/A 65%| 75%| 80%| 85%]|Crear e|. Direccion  de|Definir sectores|Director(a) [3 sectores|Listado de i 1
Cumplimie | ejecutadas/ implementar  |Vigilancia de|priorizados para potenciar|de priorizados  |sectores
nto de plan| Acciones nuevas Mercado (DVM) [la aplicacion de marcos|Vigilancia priorizados 4
para |planificadas) acciones para|, Direccibn  del|normatives de proteccién|de Mercado $ 000 1 2 0 0 | 05/01/2015 13/02/2015
potenciar *100 ampliar la|Centro de Solucidn|a personas consumidoras
la verificacién dellde  Controversias
aplicacion ;umphmlentc; (DQSC)Z, . . |Establecer una|Director(a) |3 Memoria de
del marco e :s . Direccion Juridica) oo sinacién efectiva con|de coordinacion {reuniones
normativo normativas  de|(DJ). las autoridades|Vigilancia  |es efectivas .
de consumo.
.. competentes para el{de Mercado
pro;e':;:on cumplimiento de la Ley de
personas yp“’ész“;;‘sa' rggg;‘;gfg $ 000 1 0 1 1 | 1610212015 | 2710312015
consumido vinculantes con el marco :
ras de proteccion al
consumidor en el pais.
Elaborar y  gestionar|Director(a) |3 planes|Planes de
aprobacién de planes de|de aprobados |trabajo i
trabajo conjunto. Vigilancia $ 000 1 0 1 1 |05/01/2015) 31/05/2015
de Mercado i
Ejecutar planes de trabajo|Director(a) |3 planes|informes de
conjunto  en sectores|de ejecutados |trabajo
priorizados Vigilancia $  000| 1 0 1 1 |05/01/2015] 23/12/2015 |;
de Mercado
Evaluar planes de trabajo|Director(a) |3 Informe de
conjunto para identificar{de evaluacione |evaluacién
oportunidades de mejora|Vigilancia |s para
en futuras coordinaciones |de Mercado |identificar $ 000| 1 0 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015 |F
oportunidad
. es de
mejora
Atender los|Director(a) [Requerimien finforme
requerimientos de apoyoj{del Centro|to atendido
para disefar elde Solucion
implementar nuevas|de
acciones para ampliar la|Controversi 3 0.00 0 0 0 1 0171012015 | 2311212015
verificacion dellas :
cumplimiento  de las
normativas de consumo.
Participar en jornadas de|Director(a) |100% de|Ayudas
trabajo convocadas por la|Juridico(a) |requerimient |memorias
Direccion de Vigilancia de os atendidos |de jornadas
Mercado para la de trabajo 1
ampliacion de la “|'$ o000| 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015|23/12/2015 |;
verificacion del 4
cumplimiento  de las
normativas de consumo.
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LLOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

de la Defen:

del Conbul

KPi's METAS OPERATIVAS
EsTRATEGICOS FORMA O U. |TEMPIPER LINEA 2018 2019 INICIATIVA(S) ARE&}ZiiZZILSéBLE CARGO EepeRADG | MEDIODE | Recursos EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
npIEABORES F?n?g?c‘;gﬁﬁ meo | oo |P% | ease [T ou T pera | ume | wera RESPONSABLES) ACTVIDAD (ES) RESPONSABLE Lcum VERIFICACIGN | FINANCIEROS | 7 T2 T3 T4 INICIO | FINALZACION ENE FEB mn ABR ’mvlnm] oL |AGOI sep IOCTlNovl oic
6. Fortalecer, 6.1 No.de |CantijAnual | + |N/A 2 3 4 5| Evalvary . Direccion del Director(a) |Procedimien [Ayuda c
la Practicas casos redisefar el Centro de Evaluar el procedimientojdel Centrolto evaluado |memoria
identificaci6| licitas de | colectivos procedimiento Soluciénde  |general para la atencion|de Solucién $ 0.00 1 0 0 0 | 05/01/2015| 27/03/2015 ).
n y atencion| afectacién | identificados general parala] Controversias |de casos colectivos de
de casos |econdmica y atencion de (pcsc) Controversi
colectivos | colectiva | procesados casos - Direccion de Director(a) |Procedimien [Documento
identificada colectivos MVig"adnCi(T) 3; ) Redisefar ellgel Centrolto
sy ercado procedimiento eneral Solucién|redisefiado ’
denunciad . Direccién Juridica | para la atencién degcasos SZ § 000 1 0 0 0 |05/01/2015) 27/03/2015
as (DJ) colectivos Controversi
. Direccién de ac
Ciudadania y Director(a) {Documento |Documento
Consumo (DCC) |Proponer los documentos|del Centrojnormativos
( ) normativos internos de Solucion|propuestos $ 0.00 1 0 0 0 05/01/2015 | 27/03/2015 !u"“i""
de - . !
Director(a) [Documento |Listas de R IR
Socializar  documentos|de! Centro|socializado {asistencia e j-' R :
normativos apmbadosn ge Solucion $ o000| © 1 (i} 0 |08/04/2015 | 30/06/2015| 7 TR
e IR X
Direccién de Participar en la evaluacién|Director(a) |1 Ayudas S
Servicios y redisefo deljde Procedimien | memorias P L S
Desconcentrados |procedimiento generalServicios  Jto ylo ICE Con
(DD) para la atencién de casos|Desconcent memorando SRy i
colectivos rados/Gere $ 0.00 1 o] 0 0 05/01/2015 | 27/03/2015 |. e -3
ntes de _% C
Direccién ¥ X
de ] o]
Socializar el documentoDirector(a) |1 Lista de : - e
redisefiado delide Documento |Asistencia
procedimiento general| Servicios  [socializado
para la atencidn de casos|Desconcent
colectivos rados/Gere $ 0.00 0 1 0 0 08/04/2015 | 30/06/2015
ntes de
Direccién .'~‘ R .
de P PR
Contribuir con aportes|Director(a) |1 Documento T ot e
para la evaluacion y|Juridico(a)l |procedimient N
redisefic del|Gerencia |0 general R .
procedimiento generallde para la . SRS .
para la atencion de casos{Procuracion|atencion de ool U : o
colectivos en casos $ 0.00 1 o] 0 4] 05/01/2015 | 27/03/2015 | . el i S
coordinacion  con el colectivos oo Ll
Centro de Solucidn de aprobado B Lo ;
¢ Controversias y Vigilancia ’ It ) T s
de Mercado. R K
Contribuir a fa evaluacién|Director(a) {1 Documento oL ey
y redisefio dellde Procedimien |de R T s
procedimiento general|Ciudadania [to evaluado|procedimien R v
para la atencion de casos|y y redisefiado|to . P AN
colectivos. ConsumolJ [en el cual se|redisefiado § 0.00 1 0 0 0 05/01/2015 | 27/03/2015 | . . Srell
efe(a) de lajha N : .
Unidad  de|contribuido. e R
Participacié R
Participar en la evaluacion| Director(a) |1 Ayudas - S v
y redisefio delfde Procedimien memorias o Lo T
procedimiento general}Vigilancia  {to re|y/o . Sy Lt
. *hial para la atencidn de casos|de disefiado memorando E . B ; .
3 O C&mwa' D et MercadolJe s o000| 1 0 0 o |01/02/2015| 2710312015 | - R T
§2’ @, fe(a) de it e
) fr.» e 2 Unidad de N v
S £ @a % Inspeccion R R T
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

KPrs AREA RESPONSABLE ) METAS OPERATIVAS
Es?ranii]zﬁ:%s INDICADORES Fé’:::m%E u. |vemeiper] o | UNER 2018 2019 INICIATIVA(S) Rgﬁngx:vggs ACTMIDAD [£5) CARGO }?ssrfx:: MEDIO DE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
MEDicion | MED | 10D BASE | o wETA | umc | mera RESPONSABLE| : (CONMECTS VERIFICACION | FINANCIEROS | T2 - T - Niclo FINALZACION snel FEB|MAR' o | el om0t I AGDI P |°°T|"°VI o
Socializar el documento|Director(a) |1 Lista de
redisefiado del|de Documento |Asistencia
procedimiento general|Vigilancia |socializado
para la atencién de casos|de -
colectivos MercadolJe | $ 000 -0 1 0 0 08/04/2015 | 30/06/2015
fe(a) de
Unidad de
- Inspeccién |
Detectar, . Direccién del |Detectar, preparar y|Director(a) |3 casos|Expediente
preparary |Centro de Solucién|presentar los casos|del Centro|presentados
presentar de Controversias [colectivos con afectacién{de Solucién
casos ’ (DCSC) a los derechos de las|de ’ $ 0.00 0 1 1 1 08/04/2015 | 23/12/2015
colectivos con . Direccion de, | personas consumidoras |Controversi .
afectacion a Vigilancia de as/Coordina
los derechas | Mercado (DVM) dor(a) del
de las - Direccion Juridica |Bresentar informes sobre Director(a) |3 Informes|documento
personas ) (DJ_) " |casos colectivos|de presentados
consumidoras | - Direccinde lijontificados  en  las|Servicios
Des«:s:r:\clg;r:?rz dos Gerfancias de la DQ y{Desconcent
° (OD) realizar las respectivas{rados/Gere .
- coordinaciones con la|ntes de 18 0.00 [¢] 1 1 1 08/04/2015 | 23/12/2015
s DCSC. Direccion :
de
Desconcent
rados (DD)
‘ : ' . , Elaborar y presentar|Director(a) |8 casos|Expediente
' denuncia ante e! TribunaljJuridico(a)/ |colectivos |s
: . _|{Sancionador sobre casos|Gerencia  |elaborados y
) " | ) ) de afectacion colectiva de|de presentados
; by ' interés determinable. Procuracién |ante el
: I ' Tribunal . : d L
. Sancionador $ 000f 2 2 4 2 2 |05/01/2015| 23/12/2015 |
. . i - . . : conforme  al : . e
I : ’ _ procedimient :
IE ’ . ’ . ‘ : - : o aprobado.
Asegurar y presentar|Director(a) |3 Informes|documento
informes sobre casos|de - |presentados
colectivos identificados Vigilancia - 3
de :
MercadolJe $ 0.00 0 1 1 1. | 08/04/2015 23/12/2915 bt
fe(a)  de
Unidad de
. A Inspeccién
Monitorear . Direccién del |Sistematizar el monitoreo|Director(a) |Sistema de|Documento
sistematicame Centro de de las denuncias por|de! Centrojmonitoreo
nte las Solucién de casos colectivos de Solucion :
1 denuncias por Controversias de $ 0.00 1 0. o} 0 05/01/2015| 27/03/2015 |
casos (DCSC) Controversi -
colectivos . Direccién de jas
Vigilancia de
Mercado (DVM) |Presentar informes sobre|Director(a) [informes Documento
. Direccién Juridica |casos colectivos|del Centro|presentados | .
(DJ) identificados y|de Solucion|
. Direccién de  |presentados. - de
cgrl‘l;i:?:r(lgcyc) S;rg:‘;j{:; ' s 000 0 | 12 | 12 | 12 [0804/2015| 2311212015
dor(a) dell ; ) :
CSC-Ss
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR |
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

KPP's ] METAS OPERATIVAS
AREA RESPONSABLE
OBJETIVGS R ! RESULTADG
ESTRATEGICOS | \ynicabORES F;::r&%g u. |TEMPPER| - | LINEA 2018 2018 INICIATIVA(S) Rg{s sgs‘s\i:&s) ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHADE | FECKADE CRONDGRAMA 2015
mepicioy | MER| 19D BASE | mc | meTA | umc | MeTA RESPONSABLE) . f:lz‘sggm“ VERIFICACION | FINANCIEROS | 1 T2 T3 T nicio FINALIZACION ENE’FEEIMAR[AER 'MAY]JUN[JUL ]AGOI sep ,ocrfnovl bic
Dar seguimiento{Director(a) {1 Monitoreo|Notificacion ’ proERae FERERIEDLEEYIEES

constante at estado de los|Juridico(a)/ |mensual y{es
casos por denuncias|Gerencia |[registro  enf{pronunciad

colectivas de intereses|de bitacora delas por el
determinable admitidas y|Procuracion |casos Tribunal )
tramitadas en el Tribunal Sancionado| $  0.00 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015|23/12/2015 |-
Sancionador. r recibidas .
en la
Direccion
Juridica

Contribuir  al  monitoreo|Director(a) {100% de{informes
sistematico de las|de denuncias {mensuales.
denuncias por casos|Ciudadania |por  casos
colectivos y colectivos
Consumo/J |monitoreado
efe(a) de la|s, en lo que $ 0.00] 25% | 25% 25% 25% | 05/01/2015| 23/12/2015
Unidad de|corresponda .
Participacié {a la DCC.
n
Ciudadana

Comunicar a|. Direccién del|Desarollar jornadas de|Director(a) [Personas |Actas de

los afectados|Centro de|comunicacion a los|del Centro|consumidora|informacion
el estado y|Solucién del|afectados sobre el estado|de Solucién|s informadas|bridada
resultado  de|Controversias y el resultado de los|de sobre el[sobre 5 o
los casos|(DCSC) casos colectivos Controversi jestado y|estado y $ 0.00) n% 30% 30% 40% | 08/04/2015 23/12/2015
colectivos . Direccidon de as/Coordina{resultado dejresultado
Vigilancia de dor(a) dellsus casos [de casos
Mercado (DVM) CS8C-SS colectivos
. Direccion Juridica|Gestionar  desde  las|Director(a) |Personas Correo
(DJy Gerencias Regionales las|de consumidora|electronico
Direccion  de|coordinaciones con las|Servicios  |s informadas|y/o informe
Ciudadania y|distintas unidades|Desconcent |sobre el
Consumo (DCC) |principalmente con lajrados/Gere |estado y
Direccion  de|DCSC para elintes de|resultado de
Servicios aseguramiento del{Direcciéon  |sus casos
. Desconcentrados  |desarrollo de jornadas de|de $ 0.00| 0% | 33% | 33% | 34% |08/04/2015|23/12/2015
(DD) comunicacion  a  los|Desconcent

afectados sobre el estado|rados (DD)
y el resultado de los
casos colectivos, asi
como brindar los apoyos
necesarios desde la
Direccién de
Atender requerimientos a|Director(a) |100% de|Documento
solicitud de los usuarios|Juridico(a)/ |solicitudes |s (Actos de
sobre ef estado y avance|Gerencia  |respondidas |comunicaci | § 0.00} 25% | 25% 25% 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |

del caso colectivo. de 6ny
Procuracion )

Apoyar la comunicacion a}Director(a) [100% de|Documento

los afectados, del estado|de casos a los|s y listados

y resultado de los casos|Ciudadania |que se les|de

colectivos y ha asistencia.
Consumo/J {comunicado :
efe(a) de lajsu estado y $ 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015|23/12/2015:
Unidad defresuitado, -

q;‘}%gl Qﬁ, {‘S.é‘ Participacio |segln /
& Ex , : : . n corresponda
£ ! Wy & Ciudadana |a la DCC.
s AR

Lic. Yangi Urbina
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

METAS OPERATIVAS

OBJETIVOS rORNA S i 2015 2019 INIGIATIVA(S) ARE(AQ Jravtoviie ULTRDD EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
f u. |TEMPIPER LINEA CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS : FECHA DE FECHA DE
FETRATEGIEOS Inoicaoores Feocioy | MEo | 1op PR mase T Lus [ wema | ume | wema RESPONSABLES) ACTMIDAD (E5) RESPONSABLE J‘fum‘: VERIFICACION | FINANCIEROS |, 2 7 T INICIO | FINALZACION | eyel ren mkl a8R Imv]mnl s ]Aso, sep Iocrlnov] orc
6.2 Tiempo| Promedio de|Dias {Mensua| - 360 324 288 180 120| Redisedar el . Direccion del |Sistematizar experiencia| Director(a) |1 reporte de|Documento
de la (fecha de | procedimiento Centro de en la tramitacion de casos|del Centro{expeniencia
tramitacion| resolucién interno para la Solucién de colectivos de Solucion|sistematizad |.
de del caso - tramitacién de | Controversias de a
procesos menos- denuncias por (BCSC) Controversi
sancionato| fecha de casos . Tribunal as/Coordina :
rios de ingreso del colectivos Sancionador {TS) dor(a) del $ 0.00 1 0 0 0 05/01/2015| 27/03/2015 |:
casos caso en . Direccion de €sc-ss '
colectivos |  Tribunal Servicios
Sancionador Desconcentrados
colectivos (DD)
. Direccién
Juridica (DJ) — .
. Unidad de Redisefiar el| Tribunal 1 Documento
Planificacion y procedimiento intemo delf Sancionado | Procedimien .
Calidad (UPC) | Trbunal Sancionador|r to $ 000 1 0 0 0 | 05/01/2015] 27/03/2015
(Casos colectivos) " |actualizado :
Implementar Tribunal 1 registro de|Registro
procedimientos  internos|Sancionado |resoluciones |fisico y E
(Casos colectivos) ‘ gzp'e"‘e"‘ad digital $  000| 25% | 25% | 25% | 25% |o0s/01/2015 2311212015
Apoyar en el rediseno del|Jefe(a) de|1 Memorandu
procedimiento interno]Unidad  de|procedimient|m de
para la tramitacién de{Planificacié jo interno|tramitacion
denuncias por casos|n y Calidad|para la|para
colectivos (UPC) tramitacion |aprobacién
de $ 0.00{ 100% 0% 0% 0% |02/02/2015| 27/03/2015
denuncias :
por  casos
" |colectivos
revisado
Contribuir con aportesiDirector(a) |1 Documento
para la evaluacion y|Juridico(a)/ |procedimient
redisefio del|Gerencia |0  general
procedimiento generaljde para la
para la atencion de casos|Procuracionatencién de
colectivos en casos
coordinacion  con el colectivos .
Centro de Solucién de redisefado y $§ 0.00 1 0 0 0 05/01/2015 27/03/2015 |
Controversias y Vigilancia gestionado .
de Mercado. para su
(Incorporacién de tiempos aprobacion.
en la tramitacién)
Evaluar la]. Unidad de|Evaluar la efeclividad dellJefe(a) de|11 fichas|Fichas
efectividad dellPlanificacién y|procedimiento interno de|Unidad de|técnicas técnicas
procedimiento [Calidad (UPC) tramitacion de  casos|Planificacié {elaboradas
de tramitacion colectivos (I) n y Calidad
de - denuncias (ure) $ o000 2 | 3 | 3 | 3 |oxo2rots|23n22015)
por casos :
colectivos
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DEFENSOR{A DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

METAS OPERATIVAS

CRONQGRAMAZD‘!S

OBJETNOS Kere AREA RESPONSABLE OCTADD
FORMA 0 2015 2018 INICIATIVA(S) (¥ AREAS CO- CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS EJEC. GRADUAL FECHA DE
ESTRATEGICOS 5 U. |TEMP/PER|, o | LINEA RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) ] FECHA DE
INDICADORES F%ZIQ?CLQSE MED oD BASE mc META ume | mETA RESPONSABLE LCON'MT:: VERIFICACION | FINANCIEROS | T2 T3 Ta INICIO FINALIZACION
Implementar . Tribunal Implementar acciones de|Tribunal 100% de{Reporte de
mejoras en | Sancionador (TS) |mejora derivadas de laj{Sancionado [acciones acciones
base a la . Direccitn del |evaluacion a la efectividad|r correctivas/p |correctivas/
evaluacion de Centro de de la denuncia de casos reventivas  |preventivas o o o o
la efectividad Solucién de colectivos relacionadas al implementad $ 0.00| 25% 25% 25% 25% |01/02/2015) 23/1212015
de la denuncia| Controversias |1 fibunal Sancionador. as
de casos (DCSC)
colectivos con | pireccion de
afectacion Vigilancia de  |Implementar acciones de|Director(a) (100% de|Reporte de
econdomica Mercado {DVM) mejora derivadas de lajdel Centrojacciones acciones
presentados . Direccion evaluacion de lajde Soluciénjcorrectivas/p|correctivas/
Juridica (DJ) efectividad de la denuncia|de reventivas  |preventivas
Direccién de  |d€ casos colectivos con|Controversi |implementad
Servicios afectacién econdmicalas as $ 000! 25% | 25% | 25% | 25% |01/02/2015]23/12/2015
Desconcentrados presgn{ados,
(DD) relacionadas con el CSC
Implementar acciones de|Director(a) [100% de|Reporte de
mejora derivadas de la|Juridico(a)/ |acciones acciones
evaluacion de la|Gerencia  |correctivas/p |correctivas/
efectividad de la denuncia|de reventivas  |preventivas
de casos colectivos con{Procuracién{implementad
afectacién econdmica as $ 0.00| 25% | 25% 25% 25% | 01/02/2015 | 23/12/2015
presentados,
relacionadas a la
Direccién Juridica
Implementar acciones de|Director(a) [100% de|Reporte de
mejora derivadas de lajde acciones acciones
evaluacién de la}Vigilancia |correctivas/p|correctivas/
efectividad de la denuncia|de reventivas  |preventivas
de casos colectivos con|Mercado/Je |implementad
;:ng:t‘;’gos seonomicafe() el $ 000| 25% | 25% | 25% | 25% |01/02/2015|30/06/2015
relacionadas a lajinspeccién
Direccién de Vigilancia de
Mercado
Implementar acciones de|Director(a) [100% de|Reporte de
mejora derivadas de lalde acciones acciones
evaluacién de lajServicios  |correctivas/p |correctivas/
efectividad de denuncia|Desconcent|reventivas  |preventivas |
de casos colectivos con|rados/Gere [implementad
afectacién econdmica|ntes delas 0
presentada en los CSC|Direccion $ 0.00} 25% | 25% | 25% | 25% |[01/02/2015|23/12/2015 |
de Gerencias Regionales|de :
y Atencién{Desconcent
Descentralizada rados (DD)
Atender oportunamente|Director(a) [100% de los|Informes : g
los requerimientos que|de Requerimien :
haga la Direccion JuridicalVigilancia |tos o N o :
%QEL C’/im (cuando aplique) 4o Mercado | atendidos $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015]|23/12/2015| ]
U 4
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAS/LOS USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

KPl's METAS OPERATIVAS

OBJETIVOS AREA RESPONSABLE RESULTADD
ESTRATEGICOS | woicaoores| FormuLape | U [TEMPIPER|o | LNEA - 2 ke WICATVAE) Rgggs‘s\i;&}.) ACTIVIDAD (ES) CARGO | ESPERADO | MEDIODE | RECURSOS EJFC. GRADUAL FECHADE | FECHADE CRONOGRAMA 2015
MEDICION | MED [ 10D BASE | | o weta | ume | mera RESPONSABLE fﬁf’&iﬁ VERIFICACION | FINANCIEROS [ T2 T Te INICIO FINALIZACION ENE FEE mﬂ on l”‘ylm"l ™ I"”l e lmrl""vl o
Sistematizar . Direccién Elaborar una base de|Director(a) |1 base de[Documento .
los criterios Juridica (DJ) |datos histérica de los{Juridico(a)l {datos s/Archivo :
aplicados en la . Tribunal criterios  aplicados  en{Gerencia [creada digital L
tramitacion de | Sancionador (TS) |casos  colectivos  de|de $ 000| 0 0 0 | 05/01/2015| 27/03/2015
denuncias por interés determinable Procuracion
casos
colectivos Elaborar 1a plataforma|Director(a) {1 piataforma|Documento
para la Sistematizacion de|Juridico(a)/ {de
Criterios aplicables a lajGerencia |sistematizaci
tramitacion de casos dejde 6n diseiada
interés determinable Procuracion|y aprobada $ 000 1 0 0 0 05/01/2015) 30/01/2015
Socializar con el personal|Director(a) [1 PlataformalLista de
de la Direcciéon JuridicajJuridico(a)/ |socializada |asistencia
involucrado en lajGerencia de la
tramitacién de casos de|de reunién
interés determinable, la|Procuracién $ 0.0 1 0 0 0 05/01/2015] 27/03/2015
plataforma de
sistematizacion de
criterios.
Redisefar e implementar; Director(a) |1 Plataforma|Documento
la plataforma de|Juridico(a)/ |actualizada
sistematizacion de|Gerencia

criterios. (Cuando aplique)|de $ o0o00| o0 0 0 1 |01/10/2015; 23/12/2015 |

Procuracién e _.'

Iﬂlﬂ

Comunicar a la Direccion|Tribunal 1 RegistrojRegistros :
Juridica, las resoluciones|Sancionado |de digitales de '
del Tribunal Sancionador|r/Secretaria |resoluciones [resolucione
que ponen fin al procesojdel TS s
sancionatorio comunicada| $ 0.00| 25% 25% 25% 25% | 05/01/2015{ 23/12/2015
s a
Direccion )
Juridica |
csC
6.3 (No.de |% Anual + 70% 75% 80%| 80% 90%| Verificarla |Direccién Juridica{Debatir en grupos focales|Director(a) |Ayuda Documento
Efectividad casos sustentacion y (DJ) las resoluciones emitidas|Juridico(a)l |memoria de )
de las colectivos argumentacion por el TrbunallGerencia |jornadas de
denuncias | resueltos juridica de las sancionador de {rabajo y $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
por casos |favorableme denuncias por Procuracion |acuerdos
colectivos | nte en sede casos tomados :
presentado|administrativ colectivos Debatir en grupos focales|Director(a) |Ayuda Documento £
s a/Ne° de las estrategias para lajJuridico(a)/ jmemoria de |
casos tramitacién de casos|Gerencia {jornadas de )
colectivos colectivos de trabajo y $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015 :
presentados Procuracion [acuerdos
)X 100 fomados
Implementar criterios|Director(a) |100% de|Expediente
homologados sobre la|Juridico(a)/ |casos
tramitacion de los casos |Gerencia jtramitados
’ de segin $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
Procuracién | criterios
co o, homologado
L8 ¢ s
A Realizar reuniones|Director(a) ]Ayuda Bitacora de
timestrales para revisar|Juridico(a)/ {memoria de|expedientes
(=9 : el estado de casos|Gerencia |[jornadas de
S= s colectivos de trabajo $ 000| 1 1 1 1 |05/01/2015 | 23/12/2015 |
. Procuracion|sobre
) &Dgw%‘@_ seguimiento
de casos _

Lie. Yanci Urbin. / )
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DEFENSORia DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 1 SATISFACCION DE LAs/_0S USUARIOS/AS DE NUESTROS SERVICIOS

METAS OPERATIVAS

KPi's A
OBJETIVOS FORMA O 2045 2019 INICIATIVA(S) ARE(?{ ';ii:;chS:-sLE RESULTADD EJEC. GRADUAL
ESTRATESIS | ocnoones| GmADE | U ETEF 0w | LAEA srowiasy | AcvboEs | oo | tEe | Moo | reeunees o TERDT | ASe
. NUMERICA}
Atender Direccion Juridica|Responder dentro dell Director(a) |100% de|Escritos
oportunamente | (DJ) plazo los requerimientos y|Juridico(a)/ |requerimient
los prevenciones hechos por|Gerencia  {os atendidos
requerimientos el Tribunal Sancionador|de
y prevenciones en los casos colectivos|Procuracion
que haga el (Cuando aplique)
Tribunal $ 0.00| 25% | 25% | 25% 25% | 05/01/2015| 23/12/2015 |
Sancionador
sobre  casos
colectivos
Ejecutar  las|Direccién Juridica|Ejecutar las resoluciones|Director(a) {2 Mandamien
sanciones (DJ) emitidas por el TS en los|Juridico(a)/ |resoluciones |tos de
impuestas por casos colectivos, cuando|Gerencia |ejecutadas [embargo
el Tribunal se ordene devolucion.|de judicial.
Sancionador (Embargos judiciales) Procuracion $ 000 0% 50% 0% 50% |08/04/2015) 23/12/2015
en casos
colectives
Divulgar en laj. Unidad de|Coordinar con la Unidad|Director(a) |Casos Documento
poblacion Comunicaciones |de  Comunicacidon  lalJuridico(a) |colectivos s
resoluciones  |(UC) divulgacion de casos identificados $ 0.00| 0% 50% 0% 50% |08/04/2015 | 23/12/2015
embleméticas |, Tribunal|colectivos emblematicos para su
de casos|Sancionador (TS) divulgacion
’ colectivos . Direccion Juridica|Proporcionar informacion| Tribunal 100% de!Documento
(DJ) a la Unidad de|Sancionado |casos
Comunicaciones  casos|r relevantes ‘
relevantes resueltos por el remitidos a o o o o :
TS y por la CSJ (Cuando a Unidad de $ 0.00} 25% | 25% | 25% | 25% |05/01/2015]23/12/2015 ]
aplique) Comunicaci i
ones
Divulgar un comunicado|Jefe(a) defUn boletin|Boletin
y/o boletin, tanto a lajla Unidad|divulgado digital
prensa como a lalde por trimestre |divulgado
ciudadania por medio de|Comunicaci
espacios institucionales,|ones (UC) $ 0.00 1 1 1 1 27/03/2015 | 23/12/2015
redes sociales y correos
electronicos.

CRONOGRAMA 2015

ABR ’MAYIJUNI JuLr lAGO} SEP |OCTlNOV' Dic

|

Perspectiva 1/pagina 58




EL SALVADOR

|
} UNAMONOS PARA CRECER
!
i

Delensoria Y
PERSPECTIVA 2

EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

6



-DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

METAS OPERATIVAS

KPr's
AREA
2015 2018 SABLE . RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS INDICADORES | Fommennne | Y- | Tempr o | uea INICIATVA(S) R:‘};%:s 0. ACTVIDAD (ES) CARGO - ESPERADO MEDIODE | RECURSOS ; ) " FECRADE | ~ FECHADE ~ T
MEDICION | MED | PERIOD BASE { yimc | meTa | umec | meTA . | RESPONSABLES) RESPONSABLE :«Cu[;n“égg; VERIFICACION | FINANCIEROS | 44 T2 T3 T4 INICIo FINALIZACION -
1. Fomentar 1.1 {(Nimerode| % |Quing| + [ N/A | 9% | 36% | 90% | 100% |Normalizar y| Unidad de|Normar ylo actualizar la|Jefe(a) de 100% de Documentos
la mejora |Procesos de| procesos uenal ’ adecuar  los|Planificacién y|documentacién de la Unidad de|Unidad de documentacion - : -
continuay la la certificados procesos Calidad (UPC) |la UPYC relativa a los procesos|Planificaciony |relativa a
busqueda de| Defensoria |con Sistema institucionales |. Direccion del ::sertiﬁcalbles 'segil]: Norma(Calidad (UPC) pro?so;
ia ia| certificados | de Gestién certificables a|Centro de|{General para la elaboracion de certificables, 4
?:‘cte‘:zr;c on Sistomas| de Calidad | un Sistema de|Solucion de|documentos  normativos  del normada ylo $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 23/12120152
nuestro de Gestién | {otal de Gestion de|Controversias [SGC ylo marcos normativos adecuada
quehacer | de Calidad |procesos de Calidad (DCSC) aplicables a los procesos.
institucionai|{ (SGC) la . Direccién dej(cuando sea necesario)
Defensoria Servicios
dentro del Desconcentrad [Normar  ylo  actualizar ia| Director(a) del | 100% de Documentos
alcance de os (DD} documentacion de la Direccion|Centro de documentacion
la Direccion de|gel Centro de Solucidn de|Solucion de relativa a
Ce)rllﬁt1:a0z;.)xon gludadama ¥|Controversias, segun Norma|Controversias [procesos £
X onsumo it . i i
(0CO) dG:cnuenfinfsf 'an:r',f,l:;icsmn ::, ﬁifﬂ:ﬂ:'?fo S 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 0510172015 | 23/12/2015 [{E
. . TribunallsGC yio marcos normatives adecuada ;
f Sancionador  |apficables a los procesos. e
(TS) {cuando sea necesario)
i Direcuién|
i Juridica (DJ)  |Normar ylo actualizar laTribunal 100% de Documentos .
} Direccién de|gocymentacion  del  Tribunal|Sancionador  |documentacion -
Administracién fsancionador  (TS),  segin|(TS) relativa a -"-z
: (DA) Norma  General para la procesos 3 i
elaboracion de documentos certificables, $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 {]
. normativos def SGC y/o marcos normada y/o
normativos aplicables a los adecuada
‘ procesos. (cuando sea
{ necesario)
Normar ylo actualizar la|Jefe(a) de la 100% de Documentos L
documentacién de la Unidad de|Unidad de documentacion ¥
{ Acceso a la Informacién{Accesoala relativa a .;
/ Publica, Transparencia, | Informacion procesos ol
H 3. Equidad e Inclusién, segin|Pablica, certificables, o
' Norma  General para la]Transparencia, {normada y/o $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 .
- elaboraciéon de documentosjEquidad e adecuada . . . i !
normativos del SGC y/o marcos|Inclusién
normativos aplicables a los
procesos. (cuando sea
necesario)
Normar ylo actualizar la|Difector(a) de |100% de Documentos
documentacion de Direccion de|Vigilanciade  [documentacion
Vigilancia de Mercado (DVM),|Mercado/Jefes( |relativa a
segin Norma General para la|as) de drea de |procesos . {
elaboracién de documentos|la DVM certificables, $ .0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
normativos del SGC yfo marcos normada ylo i
normativos aplicables a los adecuada
procesos. (cuando sea
necesario)
Normar y/o actualizar  la|Director(a) 100% de Documentos
documentacion de Direccion de|Administrativo({ |documentacién -
Administracion  (DA), seglinja)/Jefes(as) de |relativa a
Norma  General para lalareas de procesos :
elaboracion de documentos| ADMON. certificables, $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% [ 05/01/2015 | 231122015
normativos del SGC y/o marcos normada y/o '
normativos aplicables a los adecuada
procesos. (cuando sea
necesario)
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

METAS OPERATIVAS

KPI's
AREA
2015 2018 SPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGIG0S INDICADORES | Femunnng | U | TEMPI oo | LINEA INICIATIVA(S} R(sﬁF;!E':S co- ACTIVIDAD (E5) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
MECIIGN | MED | PERIOD BASE | ymic | meta | Lmc | META RESPONSABLES) RESPONSABLE i;cl?MNézlEc% VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 2 3 T INICIO FINALIZACION | E¥ | req {uag| o |wav | aun| ot |aco] ser focr| nov| oic
Socializar e Implementar la|Jefe(a) de la 100% de Listas de
documentacion aprobada porjUnidad de documentos asistencia y
presidencia, refativa a la Unidad|Acceso ala socializados con |registros
de Acceso a la Informacidn|informacion el talento
Piblica, Transparencia, | Publica, humano de la 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
Equidad e Inclusion Transparencia, |UAIP y puesta
Equidad e en marcha de
Inclusion los mismos.
Socializar e implementar la|Director(a)de |[100% de Listas de
documentacién aprobada por|Vigilanciade |documentos asistencia y
presidencia, relativa a la|Mercado/Jefes( |socializados con |registros
3‘:5;’1"0” de Vigiancia de ;s?)‘\’/ifrea de s'u‘;':::’de a 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 2311212015
DVMy puesta ’
en marcha de
los mismos.
Socializar e implementar la|Director(a)de [100% de Listas de
documentacion aprobada por|Servicios documentos asistencia y
presidencia, relativa a la]Desconcentrad |socializados con |registros 2
gg‘:ggfé’emm dos Servicios| os EL’;‘:Q:’de]a 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 [
DDy puesta en ;
marcha de los
mismos.
Socializar e implementar la|Jefe(a)de 100% de Listas de
documentacién aprobada por{Unidad de documentos asistencia y
presidencia, relativa a la Unidad|Planificacién y |socializados con |registros
?Spcf'an‘ﬁ‘:am” y  Calidad)Calidad (UPC) E'ﬁ::fde‘a 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/112/2015 [}
UPYC y puesta !
en marcha de
los mismos.
Sociafizar e implementar la|Director(a)de |100% de Listas de
documentacién aprobada por|Ciudadaniay |documentos asistencia y
presidencia, relativa a lajConsumo/Jefe( |socializados con |registros ;
ggigil;g(;gC)C]Udadama y;)diiaciénen ﬁlutx:I::;ode[a 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 LEe
Consumo DCC y puesta :
en marcha de
los mismos.
Socializar e implementar la{Director(a) 100% de Listas de
documentacién aprobada por|Administrativo( |documentos asistencia y
- presidencia, relativa a la|a)/Jefes(as) de [socializados con |registros
Direccién de Administracion|areas de el talento —
(DA) ADMON. humano de la 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
ADMON. y
puesta en
marcha de los
mismos.
Organizar  reuniones  paral|Jefe(a) de 2 Revisiones por|Ayuda
realizar  revisiones por la|Unidad de la Direccion memoria
Direccién del sistema de|{Planificacidny |realizadas 0.00| © 1 0 1 08/04/2015 | 30/08/2015
gestion para la norma [SO|Calidad (UPC)
9001:2008 .
Elaborar el programa de|Jefe(a)de Programa de Programa
auditoria @ los  procesos|Unidad de auditoria elaborado
definidos para el Sistema de|Planificaciény |elaborado para 0.00(100%| 0% | 0% | 0% | 15/01/2015 | 30/01/2015 |
Gestion de la calidad bajo lajCalidad (UPC) {la Norma ISO
Norma $001:2008. 9001:2008
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DEFENSORIA DEL. CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO .
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

KPP's A METAS OPERATIVAS
' REA
2015 2018  RESPONSABLE . RESULTADO i E£JEC. GRADUAL CRONOGRAMA 201§
Esﬁzﬂ‘é&is INDICADORES Fg:lm.‘:\%s u. | Temp/ | o | UNEA : INICIATIVA(S} R(\E( A’;ENAS co- ACTVIDAD (ES) CARGO - ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE "~ -
MEDICION | MED | PERIOD BASE | e | meta | umc | MeTa ) RESPONSABLES) RESPONSABLE | - ‘hﬁmﬂﬂ; VERIFICACION | FINANCIEROS | 4 12 1 e - ticio FINALIZACION EEP« cen | war| asr [ mav| sun| suL |acol sep |oct| nov| o
Normar . y/lo aclualizar la|Director(a) de |100% de
documentacién de Direccion de|Servicios documentacion
Desconcentrados (DD) segun{Desconcentrad |relativa a
Norma  General para lalos procesos
elaboracion de documentos certificables,
normativos del SGC y/o marcos normada y/o
normativos aplicables a los adecuada 0.00| 25% | 25%
procesos; cuando cormresponda,
y apoyar la adecuacién de
documentacion de ofras
direcciones
Nomar yfo actualizar la|Director(a) de |{100% de
documentacion de Direccién de|Ciudadaniay |documentacidn
Ciudadania y Consumo (DCC),|ConsumolJefe( |relativa a
segiin Norma General para lala) de procesos
elaboracién de -documenios|{Educacionen |cerlificables,
normativos del SGC y/o marcos{Consumo normada y/o 0.00] 25% | 25%
normativos aplicables a los adecuada.
procesos. (cuando = sea
necesario) (Certificacion  del
proceso de educacién no formal
)
Revisar documentacién relativa|Jefe(a) de 100% Memorandu
a los procesos ceriificables|Unidad de documentacién |m tramitados
(cuando sea requerido) Planificaciony |relativa a los para revision . i
: iCalidad (UPC) |procesos a Direccioén $ 0.00} 25% | 25% | 25% | 25% | 15/01/2015 | 23/12/2015 [
' certificables Juridica (DJ) ' .
revisados
Contribuir a la adecuacién,|Director(a) 100% de Memorandu
socializacién e implementacion|Juridico(a) atencibnde - |mde
de la documentacion del requerimientos |opiniones i
Sistema de Gestidon de la juridicas/Doc | $ 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
Calidad. {Opiniones juridicas o umentos :
adecuacién de documentos adecuados
normativos de la DJ)
Implementary Unidad de  |Coordinar campafna de}Jefe(a) de |1 campana Documento
auditar Planificacién y |sensibilizacidn, divuigacion e{Unidad de implementada .
internamente | Calidad (UPC) limplementacion del sistema de|Planificacion y $ 0.00 0% | 50% | 50% | 0% | 08/04/2015 | 30/09/2015 [};
los procesos | - Direccion del gestion Calidad (UPC) : :
institucionales |  Centro de -
que requieren | Solucidndé  [Socializar e implementar la|Director(a) del |100% de Listas de
certificacién. | Controversias |qacumentacién aprobada pof|Centro de” docurentos asistencia y
Dfrzgcs:gn) de presidencia, relativa a la|Solucion de socializados con |registros »
Servicios 22&2?;1"“ gs:m\zer;‘::; de|Controversias ﬁL‘:\"::fd cla $  0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
Desc:?gtlajr;tr?do : DCSC y puesta
. Direccion de en marcha de
Ciudadania y _ - . Ios mismos. -
Consumo (DCC) Socializar e implementar la|Tribunal 100% de Lleas dg
Tribunal  |documentacién aprobada por|Sancionador  |documentos asistencia y
Sancionador |Presidencia, relativa al Tribupal{(TS) socializados con |registros :
B TS Sancionador (TS). : el talento o o o o E
. G54 .Di(recgién humano del TS y $  0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 2371272015 |
}Q Juridica (DJ) L puesta en
Q) marcha de los
,S' . mismos.
ey 3
Cp i %"_\\ A
RN
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

KPi's A METAS OPERATIVAS ..
REA
OBJETNOS 2015 2019 ) RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS | yunicanores F;:Slm%E u. | TEMP/ || LINEA | INICIATIVA(S} (Y AREAS CO- ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS TFECHADE™ | FECHADE
MEDICIGN | MED | PERIOD BASE | ymc | meta | ume | wera RESPONSABLES) RESPONSABLE ﬁr&gg‘; VERIFICACION FINANCIEROS | 1, T2 3 T4 _INicio FINALZACION | # | ceg [wan | agm |av | aun| Jut | aco] see [oct{nov| o
Ejecutar el programa de|Jefe(a) de 100% Programa |Informe de
auditoria interna a los procesos|Unidad de de audiloria auditoria
definidos para el Sistema de|Planificaciony [ejecutado interna con
Gestion de la calidad bajo lajCalidad (UPC) resultados 0.00| 15% | 45% | 40% | 0% | 02/03/2015
Norma 8001:2008
Implementar las  acciones{Jefe(a) de 100% Acciones {Reporte de
correctivas/preventivas, Unidad de implementadas |acciones
orientadas a superar las no|Planificacién y correctivas/
conformidades, observaciones|Calidad (UPC) preventivas
?Qerﬁ%igﬂgfagssuafeaumﬁ: 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
internas, externas y oftros
medios de deteccién al proceso
9001
Realizar seguimiento a los]Jefe(a) de 100% de reporte |Reporte de
resultados obtenidos en las|Unidad de de acciones acciones
auditorias internas y externas, y|Planificacion y |correctivas/prev |correctivas/
otros que se identifiquen por|Calidad {UPC) |entivas preventivas o o o o i
{medio de ofros métodos de actualizadas 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 23/122015;
deteccion, a los procesos del . ;
sistema de gestién de la calidad
sequn ISO 9001.
v Adecuar la matriz de|Jefe(a) de 1 matriz de Memorandu
indicadores para la Norma 1SO|Unidad de indicadores m de
9001:2008 basado en el Plan{Planificaciony |actualizada solicitud de y o o | o o
Estralégico institucional 2015-|Calidad (UPC) - |aprobacion a 0.001100%| 0% | 0% | 0% | 15/01/2015 | 13/02/2015
2018 Presidencia '
Mantener actuafizada la matriz{Jefe(a) de 100% de Matriz 9001
de indicadores para la Norma|Unidad de indicadores S - ' i
1SO 9001:2008 . Planificacién y |actualizados en 0.00( 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 £14
Calidad (UPC) |la matriz de E
: indicadores
Implementar acciones|Director(a) del |100% de Reportes de
correctivas/preventivas orientas|Centro de acciones acciones
a superar las no conformidades, | Solucion de correctivas/prev |correctivas /
observaciones y oportunidades|Controversias |entivas preventivas
de mejora identificadas en las implementadas J
audiorias. infemas. inferas y P 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 0110212015 | 23/12/2015 [FiR:
otros medios de deteccion al '
proceso 9001
Acompaiar a la Direccién de|Director(a) de [100% de Reportes de
csC asegurando la| Servicios acciones acciones
implementacién en las|Desconcentrad |correctivas/ correctivas/
Gerencias descentralizadas dejos preventivas preventivas
. las acciones correctivas  / implementadas :
:’;‘;2:""‘: o °c”:r:‘f‘:r‘r‘;§a iy 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
observaciones y oportunidades
de mejora identificadas en las
L (:0 auditorias internas, y otros
Q)Q“E '75'0 medios de deteccion al proceso
> joorev [ 9001
< .« B AAG
2 o Ny =
el
u i

de ia Def:

ria d unsuﬁm

o
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

KPI's A METAS OPERATIVAS
REA
ORJETIVOS 2015 2018 RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS | 1yp1cADORES F;::m‘ge u. | TEMPr (oo | LNER INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- ACTIVIDAD (E5) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
MEDICION | MED | PERIOD BASE | e | mETa | umc | meTa RESPONSABLES) RESPONSABLE :::U(Z:JI\IEI\RAK:EI;S VERIFICACION | FINANCIEROS | 1 T2 T3 T INICIO FINALIZACION war| asr [may]sun| sut {ace| sep loct| nov| oic
Implementar  las  acciones|Director(a) 100% de las Reporte de
correctivas i preventivas| Juridico(a) acciones acciones
orientadas a superar las no correctivas / correctivas
conformidades, observaciones preventivas /preventivas
y oportunidades de mejora implementadas
identificadas en las auditorias 3 0.00( 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |;
infernas, externas y otros :
medios de deteccion al proceso
9001.(Cuando aplique)
Implementar acciones|Tribunal 100% de Reportes de
correctivas/preventivas orientas|Sancionador  jacciones acciones
a superar las no conformidades, |(TS) correctivas/prev |correctivas /
observaciones y oportunidades entivas preventivas
de mejora identificadas en las implementadas o o o 5
audilorias intemnas, internas y $ 0.00| 0% | 0% | 0% |100% | 01/10/2015 | 23/12/2015
otros medios de deteccion al
proceso 8001
Implementar  las  acciones|Director(a) de |100% de ias Reporte de
correctivas / preventivasiCiudadaniay |acciones acciones
orientadas a superar las no|Consumo correctivas / correctivas
conformidades, observaciones preventivas Ipreventivas
. y oportunidades de mejora implementadas o 5 o o !
identificadas en las auditorias $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
internas, externas y ofros
medios de deteccion al proceso
9001.
Implementar  las  acciones|Director(a) 100% acciones |Reporte de
correctivas/preventivas, Administrativa( {implementadas ]acciones
orientadas a superar las no|a) correctivas/pr
conformidades observaciones y eventivas
oportunidades de  mejora o o o o
) identificadas en las auditorias $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
externas, internas y otros
medios de deteccion al proceso
de 9001,
Implementar acciones|Jefe(a) de la 100% de Reportes de
correctivas/preventivas orientas|Unidad de acciones acciones
a superar las no conformidades,|Acceso a la correctivasiprev |correctivas /
observaciones y oportunidades|informacion entivas preventivas
de mejora identificadas en las{Publica, implementadas o o o o
auditorias internas, internas y|Transparencia, § 000} 25% | 25% | 25% | 26% | 01/02/2015 231212015 |
ofros medios de deteccién al|Equidad e
proceso 9001 Inclusién
Alcanzar y| Unidad de |Desarroliar jornadas de trabajo|Jefe(a) de 100% de Ayudas
mantener  lal Planificacion y|para orientar a la DireccionUnidad de jornadas de memorias
certificacién de| Calidad (UPC) |[Centro  de  Solucién  dejPlanificaciony |trabajo
los  procesos| . Direccién del |Controversias, en la ampliacion|Calidad (UPC) o o o 5
priorizados Centrode |del alcance de certificacion del § 0.00) 0% 0% |100%| 0% | 01/07/2015| 30/09/2015
Solucion de [proceso de  atencion  de
Controversias |controversias de consumo
(DCSC)
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

METYAS OPERATIVAS

KPI's
AREA
- 2015 2019 SPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONDGRAMA 2015
EsTRATEGIC0S INDICADORES | Fommnane | Ue | TEMP/ |0 | LnEA wewTvas) | S Co: ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
MEDICION MED | PERIOD BASE um.c META um.c META RESPONSABLES) RESPONSABLE LCUOJEHQE: VERIFICACION | FINANCIEROS T T2 13 T4 INICIO FINALIZACION | EN FEB | maR| ABR [ mav]Jun| Jut faco! sEp |ocTiNov] pic
Direccion de [Mantener la certificacion para el|Director(a) del |1 Certificacién  {Certificado
Servicios proceso de Atencién  delCentrode mantenida
Desconcentrad | Controversias de Consumeo en|Solucion de
os (DD) las etapas de avenimiento y|Controversias $ 0.00| 0% | 0% [100%| 0% | 01/07/2015 | 30/08/2015
Direccion de |conciliacion para casos de
Ciudadaniay |denuncias presenciales
) Consumo  |individuales
(DCC) Acompafiar a la Direccion de|Director(a) de |1 Proceso Documento
.Tribunal  |CSC para alcanzar certificacion|Servicios certificado de
Sancionador |para el proceso de Solucion dejDesconcentrad Certificacién
(TS) Controversias en las etapas dejos
J;,Ei’giif('gﬁ) avenimiento y condiiacion para $ 000[ 0% | 0% |100%]| 0% |01/07/2015 | 23/12/2015
presenciales individuales en las
Gerencias de Servicios
Desconcentrados
1.2 (No.De % |Quing |+ [N/A 9%| 36%| 80%| 100%| Normalizary Unidad de |{Normar y/o aciualizar la]Jefe(a) de 100% de Documentos
) Procesos de| procesos uenal adecuar los | Planificacién y{documentacion de la Unidad dejUnidad de documentacion
B . vla acreditados procesos | Calidad (UPC) |la UPYC relativa a los procesos|Planificacion y |relativa a
. e Defensoria | con sistema institucionales | . Direccién de |acreditables  segin  Norma|Calidad (UPC) |procesos
RN acreditados | de gestién acreditables a| Vigilancia de |General para la elaboracién de acreditables, $ 0.00( 25% | 25% | 25% | 25% | 15/01/2015 | 23/12/2015
en Sistemas | de calidad / un Sistema de | Mercado (DVM) |[documentos normativos del SG normada y/o
de Gestion No. De Gestion de . Direccion de |yfo marcos normativos adecuada
de Calidad | procesos Calidad Servicios aplicables a los procesos.
(SGC) | institucional Desconcentrad |(cuando sea necesario)
es dentro os(DD). |Normar y/o actualizar la|Director(a) de {100% de Documentos
del alcance documentacién de la Direccion}Vigilancia de documentacioén
dela de Vigilancia de Mercado|Mercado/Jefe(a |relativa a
f acreditacion (DVM), relativa a los procesos|) de Unidad de |procesos
) x100 acreditables  segin  NormalSeguridad y acreditables,
General para la elaboracién dejCalidad/Jefe(a) |normada yfo $ 0.001 25% | 25% | 25% | 25% | 15/01/2015 | 23/12/2015
documentos normativos del SG|de la Unidad de |adecuada
ylo marcos normativos|Inspeccion-
aplicables a los procesos.|
(cuando sea necesario)
Realizar aportes y apoyar la|Director(a) de [100% Ayuda
adecuacion de documentacidn|Servicios Documentos memoria y/o
de la Direccion de Vigilancia de|Desconcentrad |adecuados Lista de
Mercado (DVM), segun norma|os/Gerentes asistencia y/o
general para la) elaboracién de|Regionales correos $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
documentos normativos  del
SGC
Normar y/o  actualizar  la|Director(a) 100% de Documentos
documentacion de la Direccidn|Administrativo{ |documentacién
de Administracion (DA), relativaja)/Jefes(as) de |relativa a
h a los procesos acreditables|areas de procesos
segin Norma General para la| ADMON. acreditables,
elaboracién de documehios| . normada y/o $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 15/01/2015 | 23/12/2015

Lic. Yanci Urbina

Presidj\ta de ia Refensgria del C

onsumidor :@gh

normativos del SG y/o marcos

normativos  aplicables a los
procesos. (cuando - sea
necesario)

adecuada
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

KPP's i METAS OPERATIVAS
AREA
2015 2013 SABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEOCOS INDICADORES | Fommmnape | U | TEMPr {o - | Lnea INIGIATIVA(S) R(sil;oe'\:xs co- ACTMVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
MEDICION | MED | PERIOD BASE | e | mera | ume | mETA RESPONSABLES) RESPONSABLE tqcnfwvégﬁ:% VERIFICACION | FINANCIEROS | T2 T3 T4 INICtO FINALIZACION EEN ren | mar| Asr |mav|un| st |aco| sep |oct| nov! oic
Revisar documentacion relatival Jefe(a) de 100% Memorandu
a los procesos acreditables|Unidad de documentacion |m tramitados
(cuando sea requerido) Planificaciony |relativa a los para revision
Calidad (UPC) P e ju?i‘;?f:'("&) $  0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 15/01/2015 | 2312/2015
revisados
Implementar y Unidad de |Coordinar campafa dejJefe(a) de 100% campafna |Documento
auditar Planificacién y |sensibilizacion, divulgacion e|Unidad de implementada o o o
internamente | Calidad (UPC)), implementacion del sistema de|Planificacion y § 0.00| 0% | 50% 0% | 08/04/2015 | 30/09/2015
los procesos | . Direccidn de |gestion Calidad (UPC)
institucionales | Vigilancia de |Retroalimentar al personal dellJefe(a) de 4 Jornadas de  |Minutas de
que requieren | Mercado (DVM){area ylo involucrados,|Unidad de retroalimentacié {reunion
Acreditacién | | Direccién de |documentos nuevos ylo|Planificacion y |n realizadas
Servicios modificados, las acciones y/o|Calfidad (UPC) $ 0.00| 1 1 1 02/02/2015 | 23/12/2015 |:
Desconcentrad |resultados obtenidos en la B
os (DD) implementacion del Sistema de
gestion
Socializar e implementar la|Director(a)de {100% de Listas de
documentacion aprobada por{Vigilancia de  [documentos asistencia y
presidencia, relativa a la|Mercadol/Jefe(a |socializados con |registros
Direccién de Vigilancia de|) de Unidad de |el talento ;
Mercado (DVM) Seguridad y humano de la $ 0.00| 25% | 25% 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
Calidad/Jefe(a) [DVM y puesta
de la Unidad de |en marcha de !
Inspeccién los mismos. ¥
Socializar e implementar la}Director(a)de [100% de Listas de
documentacién aprobada por|Servicios documentos asistencia y
presidencia, relativa al procesojDesconcentrad |socializados con |registros
de inspecciones. ;Z’;g::?:s :L‘r:'::;"de a $  0.00] 25% | 25% 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
DDy puestaen
marcha de los
mismos.
Socializar e implementar la|Jefe(a) de la 100% de Listas de
documentacion aprobada por|tinidad de documentos asistencia y
presidencia, relativa a la Unidad|Acceso a la socializados con |registros
de Acceso a la Informacion|informacion el talento
P(blica, Transparencia, |Publica, humano de la $ 0.001 25% ; 25% 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
Equidad e Inclusion(Proceso de|Transparencia, [UAIP y puesta
acreditacion) Equidad e en marcha de
Inclusién los mismos.
Socializar e implementar la|Director(a) 100% de Listas de
documentacién aprobada porjAdministrativo( [documentos asistenciay
presidencia, relativa a la|a)/Jefes(as) de {socializados con |registros
Direccién de Administracion|areas de el talento
(DA)/(Proceso de acreditacién) |ADMON. humano de la D. $ 0.00} 25% | 25% 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
ADMON y
puesta en
marcha de los
mismos.
Organizar  reuniones  para|Jefe(a) de 2 Revisiones por [Ayuda
realizar revisiones por la|Unidad de la Direccién memoria
Direccién  del sistema de|Planificaciony |realizadas $ 0.00f © 1 1 08/04/2015 | 30/09/2015
gestion para la norma [SO|Calidad (UPC)
17020:2012 .
Elaborar el programa de|Jefe(a) de 1 Programa de |[Programa
auditoia a los procesos|Unidad de auditoria elaborado
definidos para el Sistema de|Planificaciony |elaborado para $ 0.00|100%| 0% 0% | 15/01/2015 | 30/01/2015
Gestion de la calidad bajo la|Calidad (UPC) [ta Norma ISO
ric: Yangi Urhina| - Norma 17020:2012. 17020:2012
Presidehta de la Defen




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
) PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

Presidelxta de la Defensy a del Cl{m

!

i g

KPI's METAS OPERATIVAS
AREA
2015 2018 - RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Es?riﬁg‘é?;s FORMA O u. | Tempr LINEA INICIATIVA(S) (v AREAS CO- ACTIVIDAD (£5) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
INDICADGRES | FORMULA E | meD |pERIOD{™™ | BASE | mc | meta | umc | weTa RESPONSABLES) RESPONSABLE {CON META VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 | 1, | 13 | 14 INICIO | FINALIZACION | €% | cog | yan| asr {wa| sun| sut |aco| sep |oet| nov| bic
NUMERICA)
Ejecutar el programa de|Jefe(a) de 100% Programa |Informe de
auditoria interna a los procesos{Unidad de de auditoria auditoria
definidos para el Sistema de|Planificaciony |ejecutado interna con
Gestion de la calidad bajo la|Calidad (UPC) resultados 0.004 15% | 30% | 30% | 25% | 02/03/2015 | 30/11/2015
Norma 17020:2012
Adecuar la matriz de|Jefe(a) de 1 matriz de Memorandu
indicadores para la Norma ISO{Unidad de indicadores m de :
17020:2012 basado en el Plan|Planificacion y |[actualizada solicitud de 2
Estratégico Institucional 2015-|Calidad (UPC) aprobacion a 0.00/100%{ 0% | 0% | 0% | 15/01/2015 | 15/02/2015 |
2019 Presidencia
Mantener actualizada la matriz| Jefe(a) de 100% de Matriz
de indicadores para la Norma|Unidad de indicadores 17020:2012 !
ISO 17020:2012 . Planificacién y |actualizados en 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
Calidad (UPC) |la matriz de ’
indicadores
Implementar las  acciones|Jefe(a) de 100% Acciones |Reporte de
correctivas/preventivas, Unidad de implementadas |acciones
orientadas a superar las no|Planificacion y correctivas/
conformidades identificadas en|{Calidad (UPC) ‘Ipreventivas o o g
las auditorias internas, externas 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |;
y otros medios de deteccion al
proceso 17020:2012
Implementar las  acciones|Director(a) 100% acciones |Reporte de -
correctivas/preventivas, Administrativo( |implementadas |acciones
orientadas a superar las no|a) correctivas/pr,
conformidades observaciones y eventivas
oportunidades de  mejora 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
identificadas en las auditorias
externas, internas y ofros
medios de deteccién al proceso
de 17020
Implementar acciones|Jefe(a) de la 100% de Reportes de :
correctivas/preventivas orientas}Unidad de acciones acciones
) a superar las no conformidades,{Acceso a la correctivas/prev |correctivas /
observaciones y oportunidades|Informacion entivas preventivas
de mejora identificadas en las|Publica, implementadas o o o o
auditorias internas, internas y|Transparencia, 0.001 25% | 25% | 25% | 25% | 01/02/2015 | 23/12/2015
ofros medios de deteccion aljEquidad e
proceso 17020 Inclusion
Implementar las  acciones|Director(a) de [Acciones Reporte de
preventivas/correctivas, Vigilancia de preventivas y acciones
orientadas a superar las no|Mercado/Jefe(a [correctivas preventivas /
conformidades, observaciones|) de la Unidad |implementadas |correctivas
y oportunidades de mejoralde Seguridady |100%
identificadas en las auditorias|Calidad
internas, externas y por ofros .
métodos de deteccion a los 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
procesos del Sistema de
Gestion de los procesos de
. inspeccidon  acreditados  en
@?‘ contenido neto de alimentos y
2 bebidas pre empacados e
) @ 4 : P P
> = % inspeccion en alimentos vy
wog bebidas en la DVM vy oficinas
Y9
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

CRONOGRAMA 2015

EN
£ | FEB

KPI's A METAS OPERATIVAS
. REA
2015 2018 EJEC. GRADUAL
EsTRATEGICOS ' FORMAO | u. | Temer LINEA INICIATIVA(S) Rﬁi’:’gﬁ"f&s CARGO FePERADD MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
INDICADORES | FORMULADE | yep, |peion | | 8asE | e | meta | ume | mera RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE {CON META VERIFICACION | FINANCIEROS | 15 | 12 | w3 | 7 wiclo | FinaLzacion
MEDICION - - NUMERICA) .
Acompaiar a la Direccion dejDirector{a) de [100% de Reportes de
Vigilancia de Mercado (DVM)|Servicios acciones acciones
asegurando en las Gerencias|Desconcentrad jcorrectivas/ correctivas/
Regionales la implementacion|os preventivas preventivas
de acciones correctivas  / implementadas
preventivas orientadas a
superar las no conformidades,
observaciones y oportunidades $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 [tk
de mejora identificadas en las . '
auditorias internas, externas y
otros medios de deteccién al
proceso de inspeccidn en
alimentos y bebidas
Realizar seguimienfo a los|Jefe(a) de 100% de reporte |Reporte de
resultados obtenidos en las|Unidad de de acciones acciones
auditorias internas y externas, y|Planificacidny |correctivas/prev |correctivas/
ofros que se identifiquen poriCalidad (UPC) |entivas preventivas
medic de ofros métodos de actualizadas $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |4
deteccion, a los procesos del . !
Kl sistema de gestion de Ia calidad
e segun ISO 17020:2012.
Alcanzar y|Unidad de|Desamollar jornadas de trabajo|Jefe(a) de 100% de Ayudas
mantener  la|Planificacién y|para orientar a la Direccién de|Unidad de solicitudes de | memorias .
acreditacion  |Calidad (UPC) |Vigilancia de Mercado (DVM),|Planificacion y |orientacion ) : i
R4 de - los{. Direccién delen la ampliacion del alcance dejCalidad (UPC) |atendidas $ 0.00{100%| 0% 0% 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015 ;]
7 procesos Vigilancia  de|dcreditacion del procese de
priorizados  |Mercado (DVM) |inspecciones .
: Direccion de . .
Servicios ‘|Desarrollar  acciones  parajDirector(a) de |100% | Certificado
Desconcentrad |ampliar !a acreditacion del|Vigilancia de  |Acreditacion de i
os (DD proceso de inspeccién en las|Mercado otorgada para  |acreditacion 4
. (©D) oficinas  regionales.  como| - las oﬁcinai $ 2-,000 50% | 50% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 30/06/2015
organismo de inspeccién en regionales
alimentos y bebidas.
’ Acompafar a la Direccion de|Director(a) de {1 Proceso Certificado
. Vigilancia de Mercado (DVM)|Servicios acreditado de
para alcanzar la acreditacion en|Desconcentrad acreditacion i
el proceso de inspecciones enjos/Gerentes $ 4,000] 0% {100%| 0% | 0% | 08/04/2015 | 30/06/2015 |kt
alimentos y bebidas en las|regionales 4
Gerencias Regionales
Elaborar programa de trabajo|Director(a) de |1 Programade [Documento
para acreditar e! faboratorio que|Vigilancia de  |trabajo de plan
realiza los  estudios  de|Mercado/Jefe(a |aprobado ;
confenido neto segin la normal) de la Unidad $ 0.00| 0% [100%| 0% 0% | 13/04/2015 | 30/06/2015
1SO 17025:2005 de Seguridad y
Calidad
Implementar  programa  de|Director(a) de |100% de Informe de
trabajo para acreditar el|Vigilanciade |acciones avances
laboratorio que realiza los|Mercado/Jefe(a |planificadas para . sarek
estudios de contenido netoj)de la Unidad ]2015, $ 0.00( 0% | 0% | 50% ['50% | 01/07/2015 | 23/12/2015 [EEE
segun la norma ISO|de Seguridad y |desarolladas. .
17025:2005 Calidad '

MAY|JUN] JUL |AGO| SEP Nov| o1

ocT)
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

KPI's i METAS OPERATIVAS
AREA
2015 2018 . ESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
EsTRATEGICOS INDICADORES | Fapmnape | M- | TEMP/ | o | LNEA g INICIATIVA(S) R(YAPREAS co- ACTIVIOAD (E5) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
MEDICION | MED | PERIOD BASE | mc | META | umC | META RESPONSABLES) RESPONSABLE LCU%“E’:IECTS VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 T2 T3 4 INIcIo FINALIZACION | EN| rg | war| AR |mav|sun| suL |aco)| sep |ocT|Nov| Dic
Atender la evaluacidén extemna|Director(a) de |1 Cerlificado de |Certificado
del Organismo de Acreditacion, | Vigilancia de acreditacién de
relativo a mantener  la{Mercado/Jefe(a |mantenida acreditacion
acreditacion, como organismo|) de Unidad de ’
de inspeccién. Seguridad y $ 4,000] 0% [100%| 0% | 0% | 02/02/2015 | 29/05/2015
Calidad/Jefe(a)
de la Unidad de
Inspeccion
2. 21 (Actividades| % |Quing| + | N/A | 20% | 25% | 90% | 100% [Disefiar y| Unidad de|Elaborar anteproyecto para|Jefe(a) de Recursos Anteproyecto
Implementar | Cumplimient| implementa uenal validar un{Planificacién y{solicitar a la Unidad de|Unidadde disponibles para |presentado a
un Sistema | o delPlan das del sistema delCalidad (UPC) |Cooperacion y  Relaciones|Planificaciony el desarrollo del |la UCRI
de de Sistema de informacién Direccion de|lnstitucionales la. obtencién de|Calidad (UPC) |{sistema de
Informacién | !mplementa | informacién institucional Administracién |recursos para el desarrolio del informacion
institucional { ciéndel | Institucional que  permita|(DA) sistema de informacion institucional
y de Sistema de | relevante / recolectar, Direccién  definstitucional
consumo | Informacion | Actividades sistematizar, |Vigilancia  de $ 0.00] 50% | 50% | 0% | 0% | 02/02/2015 | 30/06/2015
institucional | planificadas consultar Y[Mercado {DVM)
relevante | del Sistema analizar . Direccion del
disponible, de regisiros Centro de
actualizada, | informacion relevantes Solucion de
y anafizada | Institucional sobre’ Controversias
oportuname| relevante) consumo (DCSC)
nte x100 Direccién de
Generar Direccion  de|Elaborar Boletines estadistico|Director(a) de |12 boletines Documento
informacion  |Vigilancia de|institucional mensual Vigitancia de k
estadistica  y|Mercado Mercado/Geren $ 0.00| 3 3 3 3 | 05/01/2015 | 23/12/2015 |:
andlisis de|(DVM) te de Estudios ;
hechos
relevantes del Elaborar informes y analisis|Director(a) de |12 Informes de |Documento
quehacer mensuales del quehacer|Vigilancia de  |analisis :
institucional institucional Mercado/Geren $ 0.00| 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/12/2015 |
te de Estudios
Elaborar informes trimestrales|Director(a) de |4 informes Documento
de los proveedores masiVigilancia de
denunciados. Mercado/Geren $ 0.00| 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015 |;
te de Estudios :
Generar  de|, Unidad de|Elaborar informe de logros|Jefe(a)de 1 informe de Documento
forma Planificacién y|institucional (segtin|Unidad de logros elaborade ’
oportuna  los|Calidad (UPC) |requerimiento del MINEC) Planificacién y $ 0.001 o 1 0 0 | 15/05/2015 | 30/06/201
informes . Unidad : Calidad (UPC)
anuales de|Financiera Elaborar memoria de labores|Jefe(a) de |1 Memoria de Documento
gestion Ylinstitucional [2014-2015 Unidad de labores
financieros (UF) ) Planificaciény |elaborada $ 0.00{ © 1 0 0 | 15/05/2015 | 30/06/2015
Unidad de Calidad (UPC)
Comunicacion |Editar, disefar e imprimir eljJefe(a) dela 1 documento Documento
es (UC) informe anual (Junio 2014-mayo|Unidad de disefiado y disefiado :
2015) sobre la gestion y|Comunicacione [aprobado para la $ 1,500f O 1 0 0 | 02/03/2015 | 23/12/2015 |
ejecucién presupuestaria de la|s(UC) reproduccion
DC.
BEL c Preparar informacién financiera|Jefe(a) de la 1 Informacion Documento
para el segmento de la Memoria|Unidad remitida a la i
QQ:‘“ R 0 @0 de Labores. Financiera UPYC $ 0.001 0 1 0 0 08/04/2015 | 30/05/2015 |
&5 WOOR &y £ Institucional :
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

KPI's A METAS OPERATIVAS
REA
2015 2019 RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Es‘;ii?ééf’cis o onviane | v | vewer || uvea INICIATIVA{S) (v AREAS CO- ACTIVIDAD (ES) CARGO - ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
INDICADORES FM*:E'SK;?): MED ] PERIOD BASE | e | META | UMc | mETA - RESPONSABLES) RESPONSABLE (Ncuo»?é:xscm VERIFICACION | FINANCIEROS I T2 T3 T4 INICIO FINALIZACION EEN cea | mar| aer | may|sun| su |aco| ser Joct| novl oic
Publicar ylUnidad de|Divulgas informe anual (Junio|Jefe(a) de la 1,000 Informe de
divulgar  los|Comunicacion [2014-mayo  2015) sobre Ia|Unidad de documentos implementaci
informes es {UC) gestion y ejecucién| Comunicacione |impresos y una {6n
anuales de presupuestaria de lais(UC) versién digital o o 5 o
gestion y Defensoria. publicada en la $ 8,000 0% |100%| 0% | 0% | 02/03/2015 | 23/12/2015
financieros en Web y dos
forma fisica y medios
digital electrénicos.
22 {Actividades | % |Quing i+ [N/A  |20% |25% |90% |100% |Disefar, Direccién  de|identificar los mercados|Director(a) de |3 mercados informe
Cumplimient |implementa uenal implementar y|Vigilancia de|relevantes a ser monitoreados,|Vigilanciade |relevantes ;
o del Plan|das del Plan actualizar un{Mercado a pariir de criterios definidos por| Mercado identificados |
de de | sistema dej{DVM) el Comité de posicionamiento e $ 0.00f 3 0 0 0 05/01/2015 | 13/02/2015 |
monitoreo | Monitoreo informacién de incidencia
de de mercados
mercados  [Mercados relevantes Definir inventario y metodologia|Director(a) de |3 listados de Listados de
relevantes |relevantes /|- para la recoleccidn  dejVigilanciade |informacion informacion
Actividades informacién por instituciones|Mercado/Geren |sobre mercados
planificadas . (responsables y periodicidad de|te de Estudios |relevantes $ 0.00 0% |100%| 0% | 0% | 13/04/2015 | 30/06/2015
del Plan de la actualizacion de la
Monitoreo . irformacion).
de
Mercados Disefiar del sistema informatico]Director(a) de |1 Disedio de Requerimient
Relevantes) (médulos de recoleccion de|Vigilancia de Sistema de o de Sistema . .
x100 informacién y consulta que|Mercado/Geren |Informacion o o
faciliten el analisis de|te de Estudios |sobre mercados $ 0.00| 0% | 0% |100% 0% | 04/05/2015 | 13/07/2015
informacién). relevantes
implementar y mantener|Director(a) de |1 Sistema de Reporte de
actualizado el sistema de|Vigilancia de Informacién resuftado
informacién  de  mercados|Mercado/Geren |funcionando 0.00] 0% | 0% | 0% |100%| 11/08/2015 | 23/12/2015
relevanies te de Estudios :
Establecer Cabildear con instituciones|Director(a) de |1 Memorandum |Documento
acuerdos gubernamentales que generan|Vigilancia de de factibilidad
{interinstitucion informacién de mercados, lajMercado o o o
ales - para la factibiidad de establecer un 0.00]100%( 0% | 0% | 0% [01/02/2015 | 27/03/2015
obtencion de acuerdo de cooperacion y sus
la informacion. alcances.
Gestionar la firma de acuerdo|Director(a) de {1 Acuerdo de Documento
de cooperacién con|Vigilancia de  |cooperacion
instituci by ment
:‘jgt”;f::;n S oy a'gz Mercado 000 o | 1| o | o {os/4ro1s|30m06m0015[
mercados.
Generar Realizar analisis programados|Director(a) de {5 andlisis Documentos
informacion de la informacién|Vigilancia de
estadistica vy interinsfitucional para la toma de|Mercado/Geren 0.00| © 0 2 3 1 01/09/2015 | 23/12/2015
andlisis de los (DVM) decisiones te de Estudios ;
mercados . :
relevantes Realizar informe semanal de|Director(a)de ]48 informes de |Documentos JER B
precios de productos|Vigilancia de  |precios :
esenciales. Mercado/Geren : $ 0.00f 12 12 13 12 | 05/01/2015 | 23/12/2015 }
fe de Estudios
Elaborar informes de sondeos|Director(a) de |220 informes de |Documentos : ‘
semanales de productos|Vigilanciade  |sondeos k
esenciales. Mercado/Geren $ 0.00| 51 55 61 53 | 05/01/2015 | 23/12/2015 (] @
te de Estudios ‘ i 115
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DEFENSORJA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

KPr's . METAS OPERATIVAS
AREA
A 2015 2018 . SABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ES?‘BRJAig‘(;ﬁ:SOS oreanores | g,?ﬁ'f& oD | ou [ rewe || unea INICIATIVA(S) R(ESA?E'XS co- ACTIVIDAD (E5) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
. MEDICION MED | PERIOD BASE LIM.C META LIM.C META RESPONSABLES) RESPONSABLE ] chlfpj‘“ggm VERIFICACION | FINANCIEROS b2 T2 T3 T4 INIClo FINALIZACION EEN FeB | MAR| ABR |mav|sun| JuL |aco| sep ocT| nov] bic
Elaborar informes de sobre el|Director(a) de |24 informes de |Documentos
sondeo de Quien es Quien en|Vigilancia de  |sondeos ;
los precios. Mercado/Geren $ 000} 6 6 6 6 | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
te de Estudios .
Publicar ylUnidad de|Ejecutar planes de medios|Jefe(a)de la 2 Plan de Informe de
divulgar Comunicacion |[(Conferencias y entrevistas de|Unidad de medios seguimiento
informacién es (UC) prensa, Programas|Comunicacione |ejecutado
socialmente institucionales de TV, radio,|s(UC) $ 0.00; 1 0 0 1 31/03/2015 | 23/12/2015
util sobre publicaciones pagadas y
mercados correos masivos)
relevantes
2.3 Estudios | Estudios CantlAnual |+ 3 3 4 5 6 |Disefiar el{Direccion  de|Elaborar documento|Director(a) de |1 documento Documento
institucional |realizados procedimiento |Vigilancia de|metodologico para la|Vigitancia de metodoldgico
es institucional Mercado planificacion,  elaboracion  y{Mercado/Geren £
oportunos para lal(DVW) ejecucion de estudios|te de Estudios $ 0.00f 1 0 0 0 | 05/01/2015 | 27/03/2015 |31k
para realizacion de institucionales . i
profundizar estudios sobre
el consumo
conocimient Identificar y|. Direccién dejElaborar una. propuesta de|Director(a)de |1 Propuestade [Documento
odela realizar Vigilancia dejtema y perfil de estudios sobre]Vigilancia de temas de :
ciudadania estudios sobre|Mercado temas de consumo Mercado/Geren aprobacién $ 0.00| 1 0 0 0 | 05/01/2015 | 30/01/2015 |
sobre el consumo,  en|{DVM) te de Estudios ;
consumo en tematicas . Direccién de
El Salvador. priorizadas: Ciudadania  y|Realizar al menos 2 estudios|Director(a) de |2 estudios informes de
Comercio |Consurmo cortos sobre temas de interés|Vigilancia de estudios
electrénico DCC de los consumidores yfo en el|Mercado/Geren presentados
- Patrones de ( Dirgccién del|marco de coyunturas relevantes|te de Estudios $ 000 © 0 1 1 01/0212015 | 23112/2015
consumo Centro de{en materia de consumo.
Consumo | Solucion de
seguro y salud |Controversias |Contribuir 2 la identificacién y|Director(a) de |1 propuesta de |Propuesta de :
. (BCSC) priorizacién de temas para|Ciudadaniay |temas temas. $ 0.00| 1 0 0 0 | 05/01/2015 | 27/03/2015 |
Endeudamient |, Direccién|estudios. Consumo priorizados. : Tk
0 Juridica (DJ)  [Brindar apoyo en la|Director(a) del |100% Apoyos |Correos 3
Cultura de}. Unidad del|identificacién y realizacion de|Centro de proporcionados |electrénicos,
consumo  y|Comunicacione |estudios en temaéticas|Solucién de ayudas $ 0.00( 25% | 25% | 25% | 25% | 02/02/2015 | 23/12/2015 i
buen vivir s (UC) relevantes ‘|Controversias memorias ylo
. Ete. informes ok
Apoyar en  atencion  alDirector(a) 100% de Documentos ] Eg
requerimiento, la realizacién de|Juridico(a) atencion de i
esctzudios sobre el consumo en ( requerimientos $ 0.00| 0% | 0% | S0% | 50% | 08/04/2015 | 23/12/2015 gg
El Salvador Tl
Apoyar en la definicion de los|Jefe(a) de la 1 ayuda Documento ;B
temas ;ectonales de consumo. gnldadAde ) memoria por dela ayuda 000! o 4 o | o08/042015 i g ,
omunicacione |cada una de las |memoria i
s(UC) reuniones BiEH

tie. Yanc] Urbina
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

METAS OPERATIVAS

%
Presidei\ta de ta Befensarfa del Condupid

KPI's
AREA
2015 2018 SABLE RESULTADOC EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Es?rijég‘c,ﬁ:so s | worcanorcs | v g::m; % o | u | e | | unen INICIATIVA(S) R(ss,-\;%:s co- ACTVIDAD (E5) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
MEDICION | MED | PERIOD 8aSE | ywc | mera | ume | mETA RESPONSABLES}) RESPONSABLE (CON META VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 T2 . Te INICIo FINALIZACION | ¥ | teg | mar | asr | wav|sun| suL |aco| sep [ocT Nov[mc
NUMERICA)
Publicar y . Unidad de |Ejecutar plan de medios y|Jefe(a)dela 1 plan de Informe de
divulgar Comunicacione |difundir en redes sociales y|Unidad de medios seguimiento
resultados de s (UC) coIreos electrénicos los{Comunicacione |ejecutado $ 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 31/03/2015 | 23/12/2015
los estudios | . Direccidnde |principales resultados de las|s(UC)
realizados. Vigilancia de  |investigaciones realizadas
Mercado (DVM) [Brindar a la Unidad de|Director(a)de |2 documento de |Documento
-Direccién de | comunicaciones  (UC),  los|Vigilanciade  |Informacion
Ciudadaniay |regltados de los estudios|MercadolJefe(a |remitida a la
Consumo (DCC)| e ji7agos )de laUnidad |Unidad de $ 000] 0 | 1 | 0 | 1 |08/04/2015|23/12/2015
. Dlrec<_:|n_)n de de Seguridad y {Comunicaciones
Servicios Calidad (uc)
Desconcentrado
s (DD) - - - -
Unidad de | Desarrollar acciones dei{Director(a) de |2 Estudios Lista de
Cooperaciony |divulgacion de los  estudios|Vigilanciade Idivuigadas asistencia a
Relaciones | realizados Mercado/Jefe(a eventos de
Institucionales ) de la Unidad divuigacién | $ 1,000f 0 1 0 1 08/04/2015 | 23/12/2015
(UCRI) de Seguridad y
Calidad
Gestionar financiamiento para la|Jefe(a) de 100% Fondos  |Documento
publicacion de estudios sobre|Unidad de obtenidos que respalde
consumo, de acuerdo a lojCooperaciény la aprobacién
establecido en los términos de|Relaciones dela $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
referencia  de la  Unidad|Institucionales cooperacion )
solicitante (Cuando aplique)
Contribuir a la divulgacion de|Director(a) de [100% de Informes }
‘r‘;";zzl;";d“ de los estudios gg’:::;g’ay ;ii“;fddoc’ssen @ mensuales. | ¢ o.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 06/01/2015 | 2311212015 |
divulgacion.
Atender los requerimientos de}Director(a) de |100% Atencién |Documento
apoyo de la Unidad de|Servicios de
Comunicaciones (UC) para|Desconcentrad |requerimientos
divulgar resultados de los|os/Gerentes
estudios realizados por parte de{Regionales/Ger
Sorencias Rei'fe"nﬂ%s,; i?;igin $  0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |1}
Descentralizada y  AtenciénjTelefonica/Gere
Telefénica segin corresponda. {nte de Atencion
Descentralizad
a
24 Investigacio | Can| Anual | + | N/A 1 2 3 4 identificar y Direccion defElaborar una propuesta de|Director(a)de |2 propuestade |Documento
Investigacio nes tida realizgr Vigilancia de[tema y perfil de la investigacion ' |Vigilanciade  [tema y peril de
nes realizadas | d inv:stigac:ones Mercado Mercado/Geren aprobacién e
j sobre consumo te de Estudios informe
6021:235 en seciores (D‘é'i‘:zcdén " mve;“ﬁgzcdign $ 000 0 | t | 1 | 0 |08/04:2015]30/08/2015
fortalecer la priorizados: | gadania y presentados
proteccion Telef:lggn/cac %)gét;mo
del '
consumidor P;Zd,vu,'f;',gssy . Direccién del|Realizar al menos 1 analisis|Direclor{a) de |2 investigacion |informe de
realizadas financieros | Centro de|sobre temas Qe impacto sobre|Vigilancia de investigacion
en alianza _ Cadenas de |Soiucién de|temas Ade interés de los|Mercado/Geren presentado
con entes valor de Controversias |consumidores y/o en el marco|te de Estudios $ 000] O 0 1 1 02/05/2015 | 30/11/2015
reguladores/ DEL ca Granos (DCSC) de cgyunturas relevantes en -
sectorialeséz)?\ 4’6\ bésicos, " i Di(r(t):j)cién materia de consumo.
Servicios urigica
) Q‘Q A bésicos: Unidad. de Ejecut?r plan de me.dios yJefe(a) de la 1pl§n de Informe de
gl u‘:l brd % tarifas, calidad, jComunicacione |difundir en redes sociales y|Unidad de medios por seguimiento :
wi y § =) cobertura, |s (UC) correos electronicos los|Comunicacione |trimestre $ 0.00) © 1 1 1 08/04/2015 | 23/12/2015
y inclusién, principales resuliados de las;s(UC)
J}Qgﬂ’ atencidn, efc. investigaciones realizadas i
Lic. YangT Urbina -
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

KPl's A METAS OPERATIVAS
. REA
2015 2019 ESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Es‘;,:ﬁgz‘%i 5 | worcaoores | = g::m oD R R . INICIATIVA(S) R{Y AREAS CO- ACTVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHA DE FECHA DE
MEDICION | MED | PERIOD BASE | mec | meta | ume | meTa RESPONSABLES) RESPONSABLE :‘cuorrgn;i% VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 12 3 " iNicto FINALIZACION | E¥ | ceq | uan | s | ma]us| sut [aco see |°cT vov| oic
. Efe. Contribuir a la identificacion de|Director(a)de |1 Propuesta de |Propuesta de 1R
sectores a prorizar para la|Ciudadaniay |sectores a sectores a !
realizacion de investigaciones |Consumo priorizar. priorizar. § 0.00( © 1 0 0 | 08/04/2015 | 30/D4/2015 3 g
Brindar apoyo en lalDirector(a) de! |100% Apoyos  |Correos § g
identificacion y realizacién de|Centro de proporcionados  |electrénicos, 40y
recomendaciones sobre| Solucidn de ayudas 3
insumos para la investigacion|{Controversias memorias y/o| $ 0.00} 0% | 0% [100%| 0% |[04/05/2015 | 31/07/2015 |33
en sectores priorizados informes i
Contribuir al desarrollo  de|Director(a) 1 Propuesta de |Documento
investigaciones sobre consumo]Juridico(a) investigacion |
en sectores priorizados $ 0.00] 1 o 0 0 05/01/2015 | 27/03/2015 |,
Establecer Unidad de|Gestionar convenios  paral|Jefe(a) de 1 convenio Documento
alianzas Cooperacion y|establecer alianzas|Unidad de interinstitucional |de convenio
interinstitucion [Relaciones interinstitucionales en|Cooperaciény |para la
ales para lallnstitucionales |coordinacion con la Direccién]Relaciones investigacion $ 0.00| 0 1 0 0 | 08/04/2015 | 30/06/2015
investigacién  [(UCRI) involucrada, para la|tnstitucionales {conjunta sobre
» conjunta sobre|. Direccidn delinvestigacion conjunta sobre temas
) temas Vigilancia  de|lemas sectoriales. secioriales
sectoriales. Mercado (DVM) |Aportar tematicas de|Director(a) de |2 propuestade |Memorandu
Direccién de|investigacién con  potencialfVigilancia de temas m de envio
Ciudadania  y|interés para otras instituciones |Mercado/Geren $ 0.00| 2 0 0 0 | 02/02/2015 | 27/02/2015
Consumo te de Estudios .
(DCC)
. . Aportar sugerencias de|Director(a) de {1 Propuestade |Propuestade
instituciones con las cuales se|Ciudadaniay |instituciones con jinstituciones.
3 D oy, nzas|Consumo - |las cuales hacer 5 0.00| 0% [100%| 0% | 0% |osiar2015 | 30/06/2015
interinstitucional
. es.
Activar unj. Unidad de|Crear en coordinacién con la|Jefe(a) de 1 Acuerdo de Acuerdo
Comité Cooperacién y|DVM el comité consultive Ad|Unidad de creacion firmado por !
consultivo  Ad|Relaciones Hoc para el estudio e|Cooperaciony Presidencia i
Hoc para el|Institucionales |investigacion de tematicas de|Relaciones § 0.00|100%| 0% 0% 0% | 05/01/2015 27,03/2015§
estudio e|(UCRI) consumo Institucionales |
investigacion Direccién de
de tematicas|vigilancia  de|Realizar sesiones y otras|Jefe(a) de 2 reuniones de  [informe
deconsumo  |Mercado (DVM) |acciones de seguimiento dellUnidad de retroalimentacié |sintético de
Direccion delirabajo del Comité Ad Hoc Cooperaciény |n realizadas refroalimenta -
X Ciudadania y Relaciones cion $ 0.00| © 1 1 [ 08/04/2015 | 30/06/2015 323
. Consumo Institucionales presentado a
(DCC) Presidencia
Aportar en el comité consultivo|Director(a) de |100% Memoria de .
para la investigacién de|Vigilanciade |Participacion del |reunién 3¢
tematicas de consumo Mercado/Geren |comité $ 0.00] 0% | 50% | 50% | 0% | 08/04/2015 } 30/06/2015 |:§
te de Estudios
Contribuir a la activacién de un{Director(a) de |1 comité Listados de
. Comité consultive Ad Hoc para|Ciudadaniay |consultivo Ad asistencia
el estudio e investigacién de|Consumo Hoc apoyado.  |/memorias $ 0.00! 0% | 50% | 50% { 0% | 08/04/2015 | 30/06/2015 |
tematicas de consumo de
reuniones.
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

METAS OPERATIVAS

CRONOGRAMA 2015

KPl's .
AREA
2015 2019 RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL
EsTRATEOIOOS INDICADORES | remmnapg | Us | TEMPL [ | LivEA INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- ACTVIDAD (25) CcARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
MEDICION | MED | PERIOD BASE | ymc | meTa | umc | meTa RESPONSABLES) RESPONSABLE '(“c:h’?ér;'scm VERIFICACION | FINANCIEROS | 4 2 3 T4 NIcIo FINALIZACION
Publicar y|. Unidad de{Ejecutar plan de medios y|Jefe(a)de la 4 plan de Informe de
divulgar Comunicacion [difundir en redes sociales y|Unidad de medios seguimiento
resultados de|es (UC) correos electrénicos los|Comunicacione |ejecutado $ 0.00| 1 1 1 1 | 31/03/2015 | 23/12/2015
las Direccién de|principales resultados de ias|s(UC) '
investigacione |Vigilancia  de|investigaciones realizadas
s realizadas. |Mercado (DVM) [Brindar a la Unidad de|Director(a)de |2 Informaciones |Documento
Direccion de|Comunicaciones  (UC), los|Vigilancia de remitida a la
Ciudadania  y|resultados de las{Mercado/Geren |Unidad de ;
Consumo investigaciones realizadas. te de Estudios |Comunicaciones s 0.001 0% | 0% 1 1 01/07/2015 { 23/12/2015
(DCC) (uc)
Direccién de
Servicios Desarrollar acciones de|Director(a)de |2 Lista de
Desconcentrad {divuigacién de las|Vigilanciade  |lInvestigacicnes |asistencia a
os (DD) investigaciones realizadas Mercado/Geren |divulgadas eventosde | $ 1,000{ 0% | 0% 1 1 | 01/07/2015 | 23/12/2015
Unidad de te de Estudios divulgacién :
Cooperacién  y
Relaciones Gestionar financiamiento para la| Jefe(a) de 100% Fondos  |Documento D
Institucionales  |publicacién de resuitados de las|Unidad de obtenidos que respalde
(UCR)) investigaciones sobre temas|Cooperacién y la aprobacién
. sectoriales de acuerdo a lo|Relaciones de la
establecido en los términos dejinstitucionales cooperacién ¥ 0.001 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
referencia de la  unidad
solicitante (Cuando aplique)
Distribuir entre la comunidad de|Jefe(a) de 100% Material  {Documentos
cooperantes y aliados)Unidad de informativo de recepcion . ;
estratégicos informacion|Cooperaciony |institucional :
institucional relevante asi como|Relaciones distribuido $ 0.00f 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
los resultados de estudios e|lnstitucionales
T investigaciones
Contribuir a la divulgacién de|Director(a) de [100% de Informes
los resultados de los{Ciudadaniay |resultados mensuales
investigacion realizadas. Consumo apoyados en su $ 0.00 25% | 25% | 25% | 25% | 06/01/2015 ) 23/12/2015 i
divulgacion.
Atender los requerimientos de|Director(a)de 1100% Atencion |{Documento
apoyo de la Unidad de|Servicios de
Comunicaciones (UC) por parte|Desconcentrad |requerimientos
de Gerencias Regionales,|os/Gerentes
Gerencia de Atencion}Regionales/Ger .
?:;g;téz“z:e‘;n Y e’itgggg;" :?;iggn $  0.00|25% | 25% | 25% | 25% [ 05/01/2015 | 23/12/2015 |
para divuigar resultados de las|Telefonica/Gere ]
investigaciones realizadas. nte de Atencidn
Descentralizad
a

<
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

KPI's A METAS OPERATIVAS _
REA
201§ 2018 RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL ] CRONOGRAMA 2015
Eﬁiﬁ'};’fﬁs INOICADORES | £ g:’:‘l’m&g u. | Temer | o | UNER INICIATIVA(S) ‘ETRENAS co- ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE ]
MepicioN | MED |PERIOD[” 8aSE | yme | meTA | ume | meTa RESPONSABLES) RESPONSABLE (CON META VERIFICACION | FINANCIEROS | 1 12 | 13 T4 INICIO FINALZACION | EN | e | war! amr | wav|sun| sut [aco] sep Joct| nov| o
. . NUMERICA) E
3. Ampliar el | 3.1 Niveles Niveles |Can + 1 NA 1 1 3 3 Disefary Direccién de |Disefar y elaborar|Direcior(a) de |2 Juegos de 2
conocimient jeducativos a| educativos | tida | Quing proporcionar, | Ciudadaniay |meiodologias activas para el Ciudadaniay |Metodologias documentos ~
oyla los que se | atendidos | d |uenal al Ministerio de| Consumo |nivel educativo de educacion]ConsumolJefe( (activas conel
promoci6n les ha Educacion, (bcc) Inicial y de educacién Mediaja) de Unidad de|elaborado (1 contenido
del gjercicio proporciona metodologias | Direccién de |para fortalecer el desarrollo de|Educacién para |para cada nivel |metodolégico| $ 0.00f 0 1 1 0 08/04/2015
de do activas, Servicios tematicas de consumo e] Consumo educativo). para los
ciudadania |metodologia acordes a | Desconcentrad cuadernillos
desde el s acfivas cada nivel os (DD) por nivel
enfoque de | disehadas educativo, educativo. -
derechos de parala para e} Validar las metodologias|Director(a) de | 2 juegos Informe de
las personas promocion fortalecimiento elaboradas para el nivel|Ciudadaniay me}odo!égicos validacion
consumidora del del desarfo.llo educativo de educacion Inicial yjConsumofJefe( |validados (1 por |conteniendo !
s conocimient de la tematica de ‘educacidn Media parala) de Unidad de)cada nivel). aportes, 3 s00] o 0 1 1‘ 01/06/2015 | 30/11/2015
’ oy la cuttura de consumo . fortalecer el desarrolio de|Educacién para observacione §
de consumo tematicas de consumo el Consumo sy
- enel recomendaci
sistema ones.
-educativo Editar y proporcionar  al|Directorfa) de |2 cuadernilos  |Memorandu
.- del pais. Ministerio de Educacién|Ciudadaniay ldigitales m de entrega
- ) 4 cuadernillos con las] ConsumolJefe( |editados y de
e ] metodologias activas{a) de Unidad de|entregados al cuadernilios -
elaboradas para el nivel|Educacién para jMINED digitales’ $ 1,000 O 0 1 1 03/07/2015 | 15/12/2015
educativo de educacion Inicial y|el Consumo entregados
de educacién Media para al MINED.
fortalecer el desarollo de
. tematicas de consumo N
Orientar acciones de|Director(a) de |1 inventario de |Informe
X seguimiento, por medio de la|Ciudadaniay |[centros mensuales.
Direccién de Gestion|ConsumolJefe( |escolares de
A Departamental del MINED, a la|a) de Unidad de|educacién
implementacion de|Educaci6n para {basica que i
metodologias activas disefiadasiel Consumo contintan ’ &
en el quinquenriio anterior para el implementando s 0.00( 0% | 0% | 0% |100%|01/10/2015 ) 23/12/2015 |
desarrolio de - temas de las metodologias ’ : )
consumo en el nivel de activas en temas
educacion basica. ‘|de consumo.
Alender los requerimientos de|Director(a) de |Atencion de Correos
apoyo de DCC para disefar y|Servicios requerimientos  |electrénicos,
proporcionar, al Ministerio dejDesconcentrad ayudas
Educacion, metodologias|os/Gerentes de memorias y/o
activas, acordes a cada nivel|Direccién de " |linformes . A5
educativo, para eliDesconcentrad $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |¥iEE
fortalecimiento del desarrollo de|os (DD) kg
la tematica de consumo
(Ejemplo: Validaciones,

coordinacion de talleres)

€
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DEFENSOR[A DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

METAS OPERATIVAS

KPI's
AREA
2015 2019 RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Es‘;’;ﬁg’:&i s | wocaoores | ¢ ggs{f&% | u | e e | unea INICIATIVA(S) ",55,{':5'11“55 ACTVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
meDICIGN | MEP | PERIOD BASE | umc | META | Lmc | META RESPONSABLES) RESPONSABLE :fuonréﬁgz VERIFICACION | FINANCIEROS | 4 1z T3 Te INicio FINALIZACION EEN Fes | mar| ABR [mav|sun] JuL [aco| sep |ocTinov] Dic
Generar  un|. Unidad de|Gestionar en coordinacién con|Jefe(a) de 1 acuerdo Ayuda
acuerdo Cooperacién ylla DCC un convenio con el|Unidad de (convenios, memoria de
interinstitucion |Relacicnes Ministerio de Educacion para la|Cooperaciény |carta de interés, ireuniones de
al con . ellipstitucionales (adopcion  de  metodologias|Relaciones compromiso) gestion 0.00| 0% | 0% [100%] 0% | 01/07/2015 | 30/09/2015
Ministerio  de|(UCRI) activas que fortalezcan elfInstitucionales |gestionado.
Educacién Direccion de|desarrcllo de la temaética de
ara lalci H CONSIMO ‘
Zdopcién de gz:::fr:gla Y Realizar sesiones y ofras|Jefe(a) de 1 Monitoreo Informe de
metodologias |(DCC) acciones de monitoreo a la|Unidad de realizado monitoreo
activas  que implementacién del convenio|Cooperacioén y 0.00f 0% | 0% | 0% |100% | 01/10/2015 | 23/12/2015
fortalezcan el con el MINED Relaciones
desarrollo  de - _ Institucionales
la tematica de Elaborar el contenido especifico| Director(a) de |1 acuerdo Contenido
consumo (objetivo las|Ciudadaniay [(convenio, carta |especifico
responsabilidades de las|Consumo/Jefe( |de interés, de  |del acuerdo.
partes) de un  acuerdo|a)de Unidad de|compromiso) Memoria de
interinstitucional con el|Educacién para |propuesto desde |reuniones
Ministerio de Educacion para lalel Consumg IF;DPCC_ entre la DCC, 0.00| 0% |100%| 0% | 0% |04/05/:2015 | 30/08/2015
adopcion  de  metodologias la UCRIy el
activas que fortalezcan el MINED.
desarrollo de la tematica de
consumo.
Implementar | Direccién de {Disefar acciones de promocion|Director(a) de |1 juego Documento
un proyecto def Ciudadaniay {del consumerismo para el Buen|Ciudadaniay |(paquete) de con acciones
promocion del Consumo |Vivir con docentes del nivel dejConsumol/Jefe( [acciones disefiadas.
“Consumismo (DCC) educacién inicial . a) de Unidad de|disefiado para B
para El Buen | Direccion de Educacién para |promover del
X;‘g;ﬁ:’e"s'gz Def;’:fxra g el Consumo ;Z?;:Tg;‘:?" 0.00(100%| 0% | 0% | 0% | 10001/2015 | 27/03/2015 |
los niveles de os (DD) Vivir con los
educacion . Unidad docentes del
inicial y Ambiental (UA) nivel de
educacion educacion inicial '
media”
Ejecutar las acciones de|{Director(a)de (1 juego Informes
promocion del “ConsumerismojCiudadaniay |(paquete) de mensuales.
para El Buen Vivir con los|ConsumolJefe( |acciones
docentes del nivel de educacion|a) de Unidad de|ejecutado para
inicial Educacion para |la promocion del
el Consumo “Consumerismo
para El Buen 0.00| 0% | 30% | 40% | 30% | 08/04/2015 | 15/12/2015
Vivir con los
docentes del
nivel de
educacion inicial
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

METAS OPERATIVAS

KPi's
. AREA -
TRArEoiet FORMAO |\ | vemps LINEA o = mewmas) | e ) CARGO EaPeRADO. MEDIOOE | RECURSOS BEe TR "FECHADE | FEcHADE e
ESTRATEGICOS | \unicapoRES F(:nkErgtlJ;g:E veD | perion|PR | sase e | wera | ume | wema . RE(Ys PONSABLLS) ACTIVIDAD {ES) RESPONSABLE S:}ré:m VERIFICACION | FINANCIEROS | _ 1y -] 15 3 Té .. INICIO FINALIZACION 7E8 | mar | aBR [mav] suni JuL [aco| ser {oct|nov| bic
Disedar acciones de promocion|Director(a) de |1 juego Documento
del consumerismo para el Buen|Ciudadaniay .[(paquete) con acciones
Vivir con los docentes del nivel|ConsumolJefe( |disefiado y disefiadas.
de educacion media . a) de Unidad de|elaborado de
Educacién para | promocién de!
el Consumo ;Z:;ZT;S;“ S 0.00(100%| 0% | 0% | 0% |10/0172015 | 27/03/2015 |
Vivir con los g
docentes del
nivel de
educacién
media.
Ejecutar acciones de promocion|Director(a) de |.1 juego " |Informes
del “Consumerismo para EljCiudadaniay [(paquete)de mensuales.
Buen Vivir con los docentes dell Consumo/Jefe( |promocién de}
nivel de educacion media. a) de Unidad de|"Consumerismo !
Eldgzﬁ:':’:‘gara o CE;E g $  000] 0% | 30% | 40% | 30% | 08/04/2015 | 15/12/2015 |
docentes del
nivel de
educacién
media.
Atender los requerimientos de|Director{(a) de [100% Alencién |Correos
DCC para implementar un|Servicios de electrénicos,
proyects de promocién del|Desconcentrad |requerimientos |ayudas
*Consumerismo para El Buen|os/Gerentes de memorias y/o )
. Vivir con ‘los docentes de los|Direccién de informes .
- niveles de educacion inicial y|Desconcentrad $ 0.00) 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
’ {educacién media con las|os (DD)
Gerencias Regionales (Ejemplo:
: documentos, talleres, jornadas)
| Generar propuesias al Comité|Jefe(a) de 100% propuesta |Documento
B 4 para la elaboracion del proyecto|{Unidad presentada al  |de propuesta
K de promocién del|Ambiental (UA) [comité i
v relaciin o Duen $  0.00|100%| 0% | 0% | 0% |10/01/2015 | 27/03/2015
consumo  sostenible, con los
docentes def nivel de educacién
inicial.
Realizar jornadas del|Jefe(a) de 100% de lista de
capacitacion sobre el buen vivir| Unidad jornadas asistenciay |
Zozfe;fb'lae"':r:mf;"dzl rploing Ambiental (UA) |planfficadas :ep;’:fa, $  0.00| 0% | 40% | 40% | 20% | 08/04/2015 | 15/11/2015
inicial y educacion media
Cabildear con ONG's que|Jefe(a) de 1 propuesta - {documento
trabajan’ en primera infancia, fa|Unidad presentada a de propuesta
factibilidad de establecer un|Ambiental (UA) |Presidencia . )
documento de entendimiento en $ 0.00( 0% | 0% |100%| 0% | 01/02/2015 | 30/09/2015
la promocioén de consumo sano,
i seguro y sostenible.
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

A
“

R ] 1§
Lie. ¥ Urbina
Presi deia b i

KPl's METAS OPERATIVAS
OBJETVOS 2015 2018 : RESPA::SAABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS | \yoicanores | rommnape | U | TEMPI (50 | LinEA INICIATIVA(S) (Y AREAS CO. ACTVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
meoicien | MED | PERIOD BASE | umc | META | umc | META RESPONSABLES) RESPONSABLE :Jc:h:é?!‘IECTAA) VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 T2 T T4 INIcio FINALIZACION EEN £EB | mar| ABR mav|sun{ JuL [aco| sEP [ocT|Nov DI
Evaluarla. . Unidad de [Disefar mecanismo dejJefe(a) de 1 Mecanismo Metodologia %
efectividad del | Planificacion y|evaluacion sobre la efectividad{Unidad de disefiado documentad ) Y
proyecto de | Calidad (UPC) |del proyecto de promocién deliPlanificacion y a o o o o il s
oromesion .Direcci((’)n de) Consumenoms bara & Buon|Calided UPC) $  000] 0% |100%| 0% | 0% |o4/05/2015 | 30/08/2015 %
“Consumismo | Ciudadaniay [Vivir 13
para El Buen Consumo : i
Vivir con los (DCC) Evaluar la efectividad deljJefe(a) de 1 informe Documento chEadhs P
docentes de | . Direccion de |proyecto de promocion delfUnidad de elaborado : 1
los niveles de Servicios tF:,onysumeﬁsmo para el Buen|Planificacion y $ 000 0% | 0% | 0% [100%] 01/10/2015 | 23/12/2015 |3 EERELLER i
educacién | Desconcentrad | Vivir. Calidad (UPC) EERLINES
inicial y os (DD) Contribuir a la evaluacién de la|Director(a) de |1 paquetede  |informe de SE T égggr
educacién efectividad de las acciones de|Ciudadaniay (acciones evaluacién FEiaiecieiy i g?g:
media® promocién del “Consumerismo|ConsumolJefe( |evaluado de {25k Ex ?‘g HEdis i
para El Buen Vivir con los|a)de Unidad de|promocitn del §: i §%§
docentes del nivel de educacion|Educacién para |*Consumerismo : i i
inicial, el Consumo  (para Ei Buen § 000[ 0% | 0% | 0% |100%]01/10/2015 | 10/11/2015 [ %Eg b
Vivir con los k THHINNG g
docentes del 1 §§ 4 i E .
« nivel de §§ " 211
educacién inicial. §§ 4 “g : fgg’:
o~ . 4 :
Contribuir a la evaluacién de lajDirector(a) de |1 paquete de  [Informe de 3§ B g
efectividad delas acciones de|Ciudadaniay {acciones evaluacion §5 gg A
N . promocién de! “Consumerismo|Consumo/Jefe( |evaluado. - ) gi' ] it ? .

. para El Buen Vivir con losja)de Unidad de $ 000 0% | 0% { 0% |100%| 01/10/2015 | 10/11/201 E Jaad
docentes de los niveles dejEducacion para gg b A3
educacién media. el Consumo ' §§ ; §

; : ) ' Implementar |Direccién de|implementar - acciones:- de|Director(a)de |1 Paquete de Propuesta de / sg 4 g .
. L B mejoras  en|Ciudadania y[mejora con base en la|Ciudadaniay |acciones con mejoras.. b 1 BT
Y. . % base a IajConsumo evaluacion de la efectividad dejConsumolJefe( |mejoras ) g ;!:
evaluacion dej(DCC las acciones de promocién delja) de Unidad delincorporadas. ) 5 i1 I
la efectividad ?Direc)cién de|"Consumerismo para El Buen|Educacién para $ 9‘00 0% 0% 0% |100%) 01/41/2015 | 10/12/2015 3 f" 2 =
. E del  proyecto|Servicios Vivir con los docentes del nivel|el Consumo ) : : gg : B o
~ de promocién|Desconcentrad |de educacion inicial EDesnly 4 g N
5 del - os(DD) ﬁf B
“Consumismo Implementar  acciones  de|Director(a) de |1 Paquete de Informes / 22530 ;
para EI Buen mejora con base en lajCiudadaniay. |acciones con POAs. E EEE E,
Vivir con los evaluacion de la efectividad de[Consumol/Jefe( |mejoras 3 te g* §§
docenles de las acciones de promocion della) de Unidad dejincorporadas. it R T H
los niveles de “Consumerismo para El Buen|Educacién para § 0.001 0% | 0% | 0% |100%) 01/11/2015 10/12/2015 ; it EE 3 E"
educacion Vivir con los docentes del niveljel Consumo S i
inicial y de educacitn media 55 i
educacion s g{
media” Implementar  acciones  de|Director(a)de |1 reporte de  |Reportes de i o
mejora en las Gerencias|Servicios mejoras acciones 1 §
Regionales con base en la|Desconcentrad limplementadas |correctivas/ i
evaluacion de la efectividad deljos/Gerentes preventivas
proyecto de promocion deliRegionales .
“Consumerismo para El Buen $ 0.00| 0% | 0% | 0% |[100%| 01/10/2015
Vivir con los docentes de los
niveles de educacion inicial y
educacion media” de
conformidad a lineamientos de
bce
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DEFENSOR{A DEL CONSUMIDOR
_ _ PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

KPT's A METAS OPERATIVAS
REA
2015 2013 : RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Esﬂiﬁg’ﬁ’;s FORMAO |y | rpmpy LINEA INICLATIVA(S} R(f,s;&%'fs“fﬁ ACTIVIDAD (ES CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS ; FECHA DE FECHA DE
INDICADORES F?AREISIIJ‘;'J?) 35 wED | pERIOD{PR | BASE ume | wera | ume | wera RESPONSABLES} | (ES) RESPONSABLE chﬁ:,éﬂ:ﬂ;s VERIFICACION | FINANCIEROS [ 12 T3] Ts.. INICIO | FINALIZACION € cea | man ase jmav|sun| sur |aco| sep |oet|nov| i
. C
Sistematizar ia|Direccién  de|Sistematizar la experiencia de|Director(a)de |1 paquete de Informe de
experencia en|Ciudadania y|las acciones de promocion del|Ciudadaniay jacciones sistematizaci
el proyecto de|Consumo "Consumerismo para El Buen|ConsumolJefe( [sistematizado  |6n de las . i
promocién del|(DCC) Vivir con los docentes del nivella) de Unidad de acciones. $ 0.00( 0% | 0% | 0% |100%| 01/11/2015 | 10/12/2015
“Consumismo | Direccién  de|de educacion inicial Educacién para
para El Buen|Servicios el Consumo
Vivir con los|Desconcentrad
docentes  dejos (DD) Sistematizar la experiencia de|Director(a)de |1 paquete de Informe de
los niveles de las acciones de promocion del|Ciudadaniay |acciones sistematizaci
educacién “Consumerismo para El Buen|ConsumofJefe( [sistematizado  [on de las
inicial y Vivir con los docentes del nivelja) de Unidad de acciones. 000! 0% | 0% | 0% |100%| 01/11/2015| 10/12/2015
educacion de educacién media Educacion para
media” . el Consumo
Contribuir con soportes para lajDirector(a) de |1 Proyecto Documento
sistematizacion del proyecto de|Servicios sistematizado
promocién del "Consumerismo|Desconcentrad
para El Buen Vivir con los|os/Gerentes
docentes de los niveles dejRegionales 0.00| 0% | 0% | 0% }{100%{ 01/10/2015 | 23/12/2015 |;
educacién inicial y educacién i
media® por parte de Ilas
Gerencias Regionales segun
lineamientos DCC )
Promover los|Direccion de[Disefar y ejecutar jornadas de|Director(a)de |1 serie (paguete)|Documento
derechos y|Ciudadania y|promocién de los derechos|Ciudadaniay |de jornadas de |[de las R
cultura de|Consumo como personas consumidoras|Consumol/Jefe( |promocion jornadas e ) .
consumo  en|(DCC) entre la poblacion a) de Unidad de|disefiado e Informes 0.00] 100%| 0% 0% 0% | 05/01/2015 1] 27/03/2015 i
las .Direccion  de Educacion para |implementado  |mensuales. : ] !
) instituciones  |Servicios el Consumo
. .|de - educacion|Desconcentrad
superior. os (DD) Realizar jornadas educativas|Director(d) de |2 instituciones |Informes
: sobre derechos y cultura|Ciudadaniay |del nivel de mensuales.
consumerista en instituciones|Consumol/Jefe( |educacién
.. de educacitn superior a) de Unidad de|superior en las
. Educacion para |[que se ha |
el Consumo promovido los o.o00f o 1 1 0 | 08/04/2015 | 30/09/2015 |2k
derechos de las
personas
consumidoras y
la cultura LRl
consumerista. ] :
Evaluar e incorporar mejoras en|Director(a) de” [100% de las Informe de ARALIILEENS
el - desarrollo de jornadas|Ciudadaniay |jornadas evaluacion EERRE Fad
educativas en el nivel superior. |ConsumolJefe( |evaluadas para |de las hERE Rk Ly
;Li‘za%?éf‘a;a‘:: g::;a; mejoras jomadas. 0.00 0% | 50% | 50% | 0% |08104/2015 | 30/08/2015 | % §§ 30
el Consumo  |realizacion de T
las siguientes ] g
jornadas. 13g sy
Asegurar_soporte a DCC por|Director(a) de  {100% de los Correos ThRnEuC
pate de las Gerencias|Servicios apoyos electrénicos, ggg
Regionales en la promocién de|Desconcentrad |brindados ayudas ;
los derechos y cultura de|os/Gerentes memorias y/o 0.00| 0% | 50% | 50% | 0% | 08/04/2015| 30/09/2015 i jF R
consumo en las instituciones de|Regionales informes b EE}:
educacién superior. SRAEREEED

Presidenta de la Defensorin4 el’:CQ ¥
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KPl's A METAS OPERATIVAS
. AREA -
- 2015 2018 ONSAB . RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015

O worcavones | rdCRMAC 1y | vempr | o | unea INICIATIVA(S) R(ssAl;Eh:\s co. ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE

MeDICION | MED | PERIOD 8ASE | ymc | meva | ume | meta . RESPONSABLES) RESPONSABLE | | Lc:":qér:m - | VERIFICACION | FINANCIEROS | 1y | 15 o] vee micio FINALIZACION EN| rea fmar| as | wav| sun| sut {aco| ser |ocTnov| o
3.2 (Accicnes [% |Quing [+ [N/A 20% | 30% | 80% | S0% | Programade | Direccién de |Disefiar . jornadas de|Director(a) de |1 serie (paquete)}Documento
Cumpfimientjejecutadas uenal Capacitacién | Ciudadaniay |Capacitacion sobre los(Ciudadaniay |de jornadas con las
odelPlan [del plan/ sobre los Consumo jderechos de las personas|ConsumolJefe( |disefada sobre |jornadas
de Acciones derechos de (DCC) consumidoras, en el sector|a)de Unidad dejlos derechos de |disefiadas.
romocion |{planificadas las personas | Direccidn de |empresarial (proveedores). Educacion para [las personas
P del ?100 ) : consimidoras, Servicios P el Consumg congumidoras, § 000y 0% 1100%| 0% | 0% |08/04/2015 | 30/06/201
conocimient _ en el sector | Desconcentrad en el sector
ode empresarial os (DD) empresarial
derechos y . (proveedores). Unidad (proveedores).
la cultura . _ . Ambiental (UA)
consumerist Ejecutar jornadas de|Director(a) de |1 serie de Informe
aenla Capacitacion sobre  los|Ciudadaniay |jomadas mensuales.
poblacién : | derechos de las - personas|ConsumolJefe( |ejecutadas para
' consumidoras, en el sector|a)de Unidad defla promocion de
empresarial (proveedores). Educacién para jlos derechos de : i
el Consumo las personas $ 0.00| 0% 0% { 50% | 50% | 01/07/2015 | 30/11/2015 |; :
consumidoras, !
en el sector i
empresarial i
(proveedores). E 4
Evaluar e incorporar acciones|Director(a)de |1 Programa Informe de RaERe
de mejora al Programa de|Ciudadaniay |evaluado para |evaluacion ﬁ%
Capacitacion sobre los|Consumo/Jefe( |derivar mejoras {del ) | ; §§
derechos de las personas|a)de Unidad de para el programa. $ 0.00( 0% | 0% | 0% |100% | 01/10/2015 | 3G/11/2015 {; SEER s
consumidoras, en el sectorjEducacién para|programa del { é!«, ;
empresarial (proveedores). el Consumo siguiente afio. EE ]
v ] . . - i i 1 ’ Sistematizar la experiencia del|Director(a) de |1 programa Informe de . ? 315
Programa de Capacitacién|Ciudadaniay |[sistematizado |sistematizaci ARAREER
sobre los derechos de las|ConsumolJefe( |sobre los 6n del FIE
personas consumidoras, en ella) de Unidad de|derechos de las |programa. ] : ELERE ] i
sector ' empresarial|Educacién para |personas $ 0.00f 0% | 0% | 0% |100%| 01/12/2015 | 23/12/2015 {52 AREEGE
(proveedores). el Consumo consumidoras, i é :
en el sector b f”f.
empresarial E :
(proveedores). ) 4

Realizar acciones que aseguren|Director(a) de |100% de los Correos £

la implementacién del programaj Servicios apoyos elecironicos,

de Capacitacién sobre los|Desconcentrad |brindados ayudas

derechos de las personas|os/Gerentes memorias y/o . :

consumidoras, en el sector|Regionales informes $ 0.00 0% | 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/2015 | ¥58¢

empresarial (proveedores), en ;

las Gerencias Regionales.

Realizar jornadas de|Jefe(a) de 100% de lista de i

capacitaciébn en  consumo|Unidad jornadas asistenciay i

sostenible al sector empresarial. |[Ambiental (UA) |planificadas reporte «s 0.00] 0% [ 50% | 50% | 0% |08/04/2015 | 30/11/2015
mensual
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KPP's ) METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS 2015 2019 . REs:ORNE:ABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL - - CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS | ypicaoores | Femmuinoe | U | TE#P! o | LNEA INICATIVALS) (v AREAS CO- ACTIVIDAD (E5) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
MEDICGGN | MED | PERIOD BASE | yme | meta | ume | wmeta RESPONSABLES) RESPONSABLE :\ICUOA:JEARAIEC.I;\A) VERIFICACION | FINANCIEROS | 4 12 . T4 INICIO FINALIZACION | EN | eq | ying way| sun] su {aco] sep Joct| wov] orc
Hacer Direccién de|Promover la culturalDirector(a) de |3 murales Fotografias
. promocién de|Ciudadania y|consumeristas en espacios|Ciudadaniay |aristico sobre ia [del mural
la - culturalConsumo publicos de impacto, por medio|Consumol/Jefe( |cultura lartistico.
consumerista [(DCC) de la creacion de muralesja)de Unidad dejconsumerista $ 15000) 0 2 1 0 | 08/D4/2015 | 30/09/2015 |4
en  espacios| Direccidn  defartisticos con el apoyo de|Educacion para
publicos de|Servicios pintores reconocidos el Consumo
impacto Desconcentrad 5
(expresiones |os (DD) Desarroflar  acciones  para|Director(a) de |100% de los Correos ot
artisticas y asegurar la promocion de la|Servicios apoyos electrénicos, : &E
culturales) cultura  consumerista  en|Desconcentrad |brindados ayudas L
espacios pulblicos de impacto|os/Gerentes memorias y/o §§
para creacion de murales{Regionales informes $ 0.00} 0% | 50% | 50% { 0% | 08/04/2015 | 30/09/201 i
(expresiones artisticas y . : Eg g
culturales) -Ej. Propuesta de ik
lugares y artistas, en las i
Gerencias regionales.
Desarrollo  de|Direccién  de|Desarrollar eventos publicos|Director(a) de |4 eventos Informe
eventos Ciudadania y|artistico- cufturales por medio|Ciudadaniay |aristico- |mensuales.
publicos Consumo de Teatro popular para !{a|Consumollefe( |culturates (
artistico- {bcec) promocidn de derecnos  y|a) de Unidad deiteatro, poesia,
culturales para{ Direccién  defcultura consumerista en|Educacién para |pintura, cuento,
la promocion| Servicios espacios publicos de impacto. Jel Consumo musica) para la i
de_derechos y|Desconcentrad - promocién de $ 2000 0% 1 2 1 | 08/04/2015 | 30/11/2015 [
" |euttura os (DD) derechos y . A
consumerista cultura
) consumerista en
espacio s
publicos de
- . ___{impacto.
Desarrollar eventos publicos|Director(a) de |2 eventos Informe de
culturales para la promocion de|Servicios publicos desarroflo
derechos y cultura| Desconcentrad | .
consumerista, en coordinacién yjos/Geréntes - . ;
de conformidad a lineamientos{Regionales $ 0.00( 0% | 0% 1 1 08/04/2015 | 23/12/2015
de DCC en cada una de las
Gerencias Regionales.
Educar en Direccién de |Desarrollar jornadas de|Director(a) de |4 jornadas de informes
derechosde |Ciudadaniay jcapacitacién en derechos de|Ciudadaniay |capacitacion en [mensuales.
consumo y Consumo ~ |consumo y cultura| ConsumofJefe( [derechos de
cultura (bCC) consumerista a grupos|a) de Unidad de|consumoy
consumernista | Direccién de  |interesados (Mujeres,| Educacién para |cultura
agrupos Servicios pensionados, entre otros) - el Consumo. ‘jconsumerista a $ 0.00| 4 1 1 1 1 10/01/2015 | 23/12/2015
interesados Desconcentrad grupos °
(Mujeres, os (DD} interesados
pensionados, }. Unidad (Mujeres,
entre otros} | Ambiental (UA) pensionados,
entre otros) .
Ejecutar jornadas educativas|Director(a)de [100% de las Informes
sobre derechos de consumo y|Ciudadaniay |jornadas mensuales.
cultura consumerista a grupos|Consumo/Jefe( |ejecutadas. : i
interesados (Mujeres, |a) de Unidad de 1¢ 0.00| 0% | 30% | 40% | 30% | 01/10/2015 | 21/12/2015 |:
pensionados, enire otros) Educacion para
el Consumo
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PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

KPl's A METAS OPERATIVAS .
REA
2015 2018 . RESULTADO B EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Esiiﬁggg;s FORMA O v | Temer LINEA INICIATIVA(S) ‘}511‘2}1"5;5 ) DAD (E CARGO EESPEI;!TDO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
INDICADORES F?&“g’;gﬁ'i wep [PERIOD(™R | BASE | e | meta | ume | mema RESPONSABLES) ACTMIDAD (E5) RESPONSABLE (cﬁgm VERIFICACION | FINANCIEROS | 74 | 12 | 13 | 7 INICIO | FINALZACION { &Y | ey ap | aar |way |sun| Jut |aco] sep [ocTfnov| oic
N
Desarrollar  acciones que|Director(a) de | 100% de los Correos 1
aseguren educar_en derechos|Servicios apoyos electrénicos,
de consumo y . cultura]Descoricentrad |brindados ayudas
consumerista a gruposios/Gerentes memorias y/o !
interesados (Muje?es, Regionales informes $ 0.00{ 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/201 ;
pensionados, entre otros), en 1 ‘
las gerencias descentralizadas. il
Realizar jornadas de|Jefe(a) de 100% de lista de ; g
capacitacion consumo|Unidad jornadas asistencia y Eifi 3
soztenible y el buen vivir. Ambiental (UA) |planificadas reporte § 0.00) 25% | 25% | 25% | 25% | 02/02/2015 | 23/12/2015 E
mensual g 1
Producir y _Unidad de |Coordinar reunion para lajJefe(a)dela [1ayuda materiales S gﬁngg ég
distribuir | Comunicacion [redefinicién de contenidos para|Unidad de memoria de educativos ReRCET ek E” G
material es (UC) la produccion de materiales|Comunicacione {reunién con impresos g b § gggg 2 g,:
educativo . Direccién de |educativos de temporada 2015 |s(UC) direcciones y AREERL 5 ggg o5 J’%’
sobre Vigilancia de unidades para la : kg&EF "§E
derechos y | Mercado (DVM) definicion de e gfé‘
. S . % AERY
remas de e & contenidos de $  000/100%| 0% | 0% | 0% | 2000112015 | 1610212015 |} : *ég% i gg«%?
’ Consumo materiales ! i gg a9 oy
(Dce) educativos FRy §§ T
. Direccion de Defensoria T L Ry
. Servicios Veraniega y ; yit £
: . Desconcentrad Defensoria g 33 i
! os (DD) L. Agostina . % :
. * .Unidad de |Editar contenidos propuestos|Jefe(a) de la 2 propuestas de |Textos ﬁg ]
. Cooperacién y |por el colectivo Unidad de contenido para |revisados y eﬁE g o
] Relaciones |Comunicacione |los brochure de [aprobados i3 bx
N # Institucionales s(UC) temporada por . e ?g !
: (UCRY) Defensoria Presidencia | § 0.00{100%| 0% | 0% | 0% |21/01/2015 | 17/02/2015 }} 4
Veraniega y dela - : ; § g
Defensoria Defensoria i
a. Agostina ﬂg {
tiLite
Disefiar y gestionar la impresién|Jefe(a) de la  {Impresionde  |materiales "‘§
de materiales educativosiUnidad de 100 mit educativos ; Es 3
Defensoria Veraniega y|Comunicacione |brochure. 50 mil |impresos ’:ﬁg
Defensoria Agostina s(UC) por cada tema Er ]
de temporada $ 6,000[100%| 0% | .0% | 0% | 18/02/2015 | 27/03/2015 1
Defensoria ] g i
Veraniega y B ¥ g
Defensoria ‘é%a
Agostina i
Elaborar contenido técnico para|Director(a) de |Elaborar 3 Documento e
materiales educativos sobre|Ciudadaniay |contenidos con los 3
educacion en consumo y|ConsumofJefe( |técnicos para contenidos
cultura consumerista. a) de Unidad de|materiales técnicos para y
Educacién para |educativos material ; EN
el Consumg sobre educacién |educativo. $ 0.00) 0% 1 1 1 | 08/04/2015 [ 15/12/2015
en consumoyy la ) : ]
cultura
consumerista
.| Generar aportes para ellDirector(a)de |100% de los Correos
- contenido técnico de materales|Servicios apoyos electronicos, . i £
;1 educativos sobre educacién en|Desconcentrad |brindados ayudas 3 0.00| 0% | 33% | 33% | 34% | 08/04/2015 { 23/12/2015 & ;
:Ej consumo y culturalos/Gerentes memorias y/o
consumerista. Regionales informes %
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PERSPECTIVA 2 EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

METAS OPERATIVAS

.~
o

tic. Yanei Urbina

Presidenta de la Defensor,

KPF's
ORJETIVOS . 2018 2019 ' REs:oRNE;BLE RESULTADO" EJEC. GRADUAL . CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS | \ypicanores FéF:monoE u. | Temer oo | LNEA INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- ACTIVIDAD {E5) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS , FECHA DE FECHA DE
MEDICION | MED | PERIOD BASE |'\mc | meta | ume | meta RESPONSABLES) RESPONSABLE :fuor:léh;s:) VERIFICACION | FINANCIEROS { 14 = | m T4 INicio FINALIZACION EEN cen | warl asr | mavlsun sue |acol sep loet] wov| oie
Brindar insumos técnicos para|Director(a) de |2 insumos Documentos
la elaboracién de material|Vigilancia de técnicos con
educativo en temas de|Mercado/Jefes( |propuestos contenidos $ 0.00f O 1 0 1 13/04/2015 | 23/12/2015
consumo . as) de area de
la DVM
Gestionar financiamiento para la|Jefe(a) de 100% Fondos  |Documento
produccion de material|Unidad de obtenidos que respalde
educativo sobre derechos yjCooperaciony la aprobacion
temas de consumo de acuerdojRelaciones dela
a lo establecido en los términos|Institucionales cooperacion § 0.00{ 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/201
de referencia de la. unidad
- solicitante (Cuando aplique)
Compartir con cooperantes y|Jefe(a) de 100% Material [Ayuda
aliados estratégicos informacién|Unidad de informativo memoria de i b
sobre material educativo sobre(Cooperaciony |institucional la visita de $ 0.00{ 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |1
derechos y temas de consumo|Relaciones distribuido gestion. :
durante las visitas de gestién. |institucionales :
|Evaluar  los|. Unidad de|Disefiar mecanismo de|Jefe(a) de 1 Mecanismo Metodologia
resultados  de|Planificacién y|evaluacion sobre el Plan de|Unidad de disefiado documentad
las  acciones|Calidad (UPC) |promocién del conccimiento de|Planificacidn y a $ 0.00| 0% |100%| 0% | 0% | 04/05/2015 | 30/06/2015 |
de promocidn}, Direccién delderechos y la culturajCalidad (UPC) : . i
del Ciudadania  y[consumerista en la poblacién
conocimiento  {Consumo Eva'uar los resultados de! Plan|Jefe(a) de 1 informe Documento
de derechos y|[(DCC de promocidn del conocimiento|Unidad de elaborado
la  cultura ( Dirgccién de|de pderechos y la cuttura|Planificacion y $ 000} 0% | 0% | 0% |100% 01/10/2015 | 23/12/2015 i
! consumerista |Servicios consumerista_en la poblacion.]Calidad (UPC) 3} - :
. en la poblacién|Desconcentrad |Evaluar las  jornadas  de|Director(a) de |100% de las Informe de
" o os (DD) promocion de. los derechos de|Ciudadaniay [jornadas evaluacién
T las personas consumidoras Consumol/Jefe( |evaluadas. de las |
. a) de Unidad de acciones. . $ 0.00| 0% | 0% | 0% [100%{ 01/10/2015 | 21/12/2015
Educacién para| . -
el Consumo
Contribuir a la evaluacion de los|Director(a) de  |100% de Informe de
resultados de las acciones de|Servicios acciones evaluacion ! BELAE
promocién de! conocimiento de{Desconcentrad |evaluadas UPYC $ 0.00] 0% | 0% | 0% |100%{ 01/10/2015 | 23/12/2015 FEEikiEH
derechos y ta culturajos/Gerentes . Ea
] ) consumerista en la pobfacion _{Reoionales i :
Implementar |Direccién . de|Elaborar un plan de mejoras|Director(a) de |[100% de las Propuesta de
.. mejoras en|Ciudadania y|con base en los resultados de la[Ciudadaniay ]acciones con mejoras
) base a la[Consumo evaluacién ConsumolJefe( [mejoras
evaluacién de((DCC) : a) de Unidad delincorporadas. $. 0.00] 0% | 0% | 0% [100%|01/10/2015 | 21/12/2015
las  acciones| Direccion de Educacién para ) :
de promocién|Servicios el Consumo
del Desconcentrad
conocimiento os (DD) Implementar mejoras en base a|Director(a) de  |100% de Reportes de
de derechos y| . la evaluacion de las acciones|Servicios mejoras acciones i
la . cullura de promocién del conocimiento|Desconcentrad |implementadas |[correctivas/ | § 0.00] 0% | 0% [ 0% |100%| 01/10/2015 | 23/12/2015 {EEiiE
consumerista de derechos y la culturajos/Gerentes preventivas [
en la poblacion consumerista en la poblacién  [Regionales
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KPI's ARER METAS OPERATIVAS
2015 2018 - RESPONSABLE RESULTADO £JEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
EsTRATEGICOS INDICADORES | Fommns G 1 . | TEMP/ {1 | UNEA WICATVAS) | TCERs co. ACTIVIORD (ES) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
MEDICION | MEP | PERIOD BASE | ywe | meta | umc | wmera RESPONSABLES) RESPONSABLE Suohzqér:g; VERIFICACION | FINANCIEROS | 4 T2 13 T8 INICIO FINALIZACION [ N ceg | yag | aar |wav|sun| su |aco| sep [oct|wov| o
Sistematizar la|Direccién de}Realizar jornadas y demas|Director(a) de |100% de las Informe de
. |experiencia de|Ciudadania y[acciones necesarias para la|Ciudadaniay |acciones sistematizaci
las acciones|Consumo sistematizacién de la|ConsumolJefe( |sistematizadas. jon de las
de promocion|(DCC) experiencia de promocién deja)de Unidad de acciones. 0.00] 0% | 0% | 0% |100%] 01/10/2015 | 21/12/2015
del Direccion  de|los derechos como personas|Educacion para
conocimiento  |Servicios consumidoras entre lalel Consumo
de derechos y|Desconcentrad {poblacion
la culturalos (DD) Realizar aportes para la|Director(a) de |100% de apoyos|Documento
consumerista sistematizacion de la|Servicios brindados de i
o vt e o o o™ femssils ool ow | on | 0% |00 ounazots | zrzaors
derechos y la  cultura|Regionales ;
. | consumerista en la poblacion.
3.3 (Asociacion {% [Anual |+ |N/A 20% | 30% | 80% | 90% |Brindar apoyo|Direcciéon de|Proporcionar apoyo legal y|Director(a) de |4 nuevas Documentaci
Asociacione |es ’ técnico a las|Ciudadania y|técnico para la creacion u|Ciudadaniay |expresiones on legalde -
sy atendidas / asociaciones y|Consumo organizacion de nuevas|Consumol/Jefe( |organizadas de |constitucion
organizacion}Asociacione organizaciones|(DCC) asociaciones u organizacionesja) de Unidad de|personas u
es formadas|s de -personas|Direccion dejde personas consumidoras, con|Educacién para |consumidoras (2 |organizacion. 500} O 0 2 2 | 01/07/2015 | 23/12/2015
ylo identificadas {consumidoras |Servicios enfoque sectorial, tematico y|el Consumo asociaciones y 2
fortalecidas |)*100 en Desconcentrad |teritorial. grupos
enla participacién  |os (DD) ) gestores).
p :i[:l(;:la%aacn:gn zlr‘;ii?za;caién y Brindar apoyo técnico-legal a D!reclor(a’) de 2nugva§ Asien?o dg
para el de nuevas las  asociaciones ~para el|Ciudadania y ascciaciones acreditacion
| ejercicio de asaciaciones y proceso _de Iegahzauzfm /Consump/Jefe( aureddadas’ante ante la . ‘
sus grupos npmglpzacnén . de juntas|a) de Up‘ldad della Defen_sona del|Defensoria ‘ i
derechos gestores, con directivas, asi como en ellEducacion para|Consumidor. del ) 0.00| 0 o [ -1 1 ]12/01/2015 | 23/12/2015 {3
como enfoque proceso qe acreditacion an!e fajet Consumo Consumidor.
personas sectorial, Defensoria del Consumidor,
consumidor tematico y entre otros procesos legales.
as. territorial. _ -
Gestionar  por pare  de|Director(a)de [100%delos  |Comeos
Gerencias  Regionales  en|Servicios apoyos electronicos,
coordinacién con DCC el apoyo|Desconcentrad {brindados ayudas
técnico a las asociaciones yjos/Gerentes |memorias y/o
organizaciones de personas|Regionales informes
consumidoras en participacion
ﬁt’::::":sozia25:::?“3;‘“;‘: 0.00| 0% | 33% | 33% | 34% | 08/04/2015
gestores, con enfoque sectorial,
femético y territorial, seguin
requerimiento
EL
@b BEL Cay
-
-
A S
Lic. Yanki Urhina
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KPi's AREA METAS OPERATIVAS
AR
2015 2019 ) 'SABLI RESULTADO ; EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Esﬁi;%“é%sos oIcADORES | rerman O | u. | vemer | | unEa imewvas) | eEas co- " ACTIVIDAD (ES5) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE [
MEDICION | MED [PERIOD BASE | yme | meTa | ume | meTa RESPONSABLES) RESPONSABLE Lc:n?éga VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 2 13 T INICIO FINALIZACION EEN cen | war| aer |waroun] sue Laso| sep loet] wov] oie
Facilitar la}Direccion  de{lmpulsar acciones para facilitar] Director(a) de |4 eventos Informes
participacién  |Ciudadania y|la participacién efectiva de lasiCiudadaniay [apoyados en su |mensuales.
de lajConsumo expresiones organizadas de|Consumo/Jefe( |realizacion.
expresion . |{DCC) persenas consumidoras en los|a) de Unidad de| .
organizada de| Direccion de|mecanismos de defensa y|Educacion para
consumidores |Servicios exigencia de sus derechos, enjel Consumo
en | la|Desconcentrad |€l marco de la Politica Nacionat )
implementacié | os (DD) de Participacion Ciudadana.(por $ 1500) 1 1 1 1 12/01/2015 | 23/12/201
n de la Politica ejemplo eventos de rendicion
Nacional de de cuentas, foros,
Participacién trepresentaciones oficiales,
_|Ciudadana ¥ jornadas, reuniones y otros)
| politicas
publicas i
vinculantes en Desarrollar el Tercer Congreso|Director(a) de |1 evento Informe del
{emas de Nacional de personas{Ciudadaniay |realizado Congreso.
consumo consumidoras Consumo/Jefe(
a) de Unidad de 2,500} 0% [100%| 0% 01/03/2015 | 30/06/2015 |
Educacién para
el Consumo
Gestionar por parte  de|Director(a) de |100% de los Correos
Gerencias  Regionales  con|Servicios apoyos electrénicos,
lineamientos de la DCC en|Desconcentrad |brindados ayudas
facilitar la participacion de la|os/Gerentes memorias y/o
expresion organizada de|Regionales informes : : 1
consumidores en la| - 0.00| 25% | 25% | 25% 05/01/2015 | 23/12/2015 };
implementacién de fa Politica
Nacional de  Participacion
Ciudadana y politicas publicas]
vinculantes en temas de
X consumo . | . .
Evaluar los|Direccion  de|Realizar jomadas de evaluacion|Director(a) de  |100% de las Informe de
resultados de|Ciudadania = y|participativa de los resultados|Ciudadaniay [jornadas de evaluacién
las  acciones|Consumo de las acciones de organizacién|Consumof/Jefe( |evaluacién
de DCC y fortalecimiento deja) de Unidad de|realizadas. 1
{organizacion y FDirec)cién de|asociaciones de  personasParticipacion propuesta de 200( 0% [ 50% | 0% 01/06/2015 { 10/12/2015
fortalecimiento |Servicios consumidoras y grupos|Ciudadana mejoras.
de Desconcentrad |gestores
asociaciones |os (DD)
de personas Generar apories para la DCC|Director(a) de |100% de los Correos
consumidoras en evaluar los resuliados de las}Servicios apoyos | electrénicos,
y ., grupes acciones de organizacién y|Desconcentrad |brindados ayudas
gestores fortalecimiento de asociacionesjos/Gerentes memorias y/o| $ 0.00| 0% | 50% | 0% | 50% | 08/04/2015
de personas consumidoras y|Regionales informes : :
grupos gestores,
Implementar Unidad de|Verificar  cumplimiento  delJefe(a)de - [100% de .{Reportes de
mejoras en|Planificacion  y|acciones Unidad de repories con acciones
base a lajCalidad (UPC) [comectivas/preventivas en base}Planificaciony |seguimiento correctivas/ |
evaluacion dej. Direccién de|a la evaluacion de las acciones|Calidad (UPC) preventivas
las accionesiCiudadania y|de organizacion ¥ $ 0.00| 0% | 0% | 50% | 50% | 01/07/2015
de . Consumo fortalecimiento de asociaciones
. D'E.i» @é organizacién yj(DCC) de personas consumidoras y
;y\\ /E/J' fortalecimiento |. Direccién dejgrupos gestores (cuando
' de Servicios aplique)

th
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KPI's A METAS OPERATIVAS
REA
2015 2018 : RESULTADO . EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
esTATECIOS INDICADORES | Fammapg | U | TEMP/ [0 | LNER INICIATIVA(S) R(s‘}:‘:fs“gg ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
mepicion | MED | PERIOD BASE [ umc | MeTA | ume | META RESPONSABLES) RESPONSABLE :‘JCUDFLVEARAE:TA‘; VERIFICACION | FINANCIEROS | 4 T2 3 0 INICIO | FINALIZACION | BV | reg | man ask |mav|Jun| Jut |aco| sep Joetinov| mc
|asociaciones  |Desconcentrad |Implementar  acciones  de|Director(a) de  [100% de Reportes de
de personas|os (DD) mejora como resultado de la|Ciudadaniay |accionesde . |acciones
consumidoras evaluacion a las acciones|ConsumolJefe( |mejora correctivas/
y grupos realizadas para la organizacidn|a) de Unidad de|implementadas reventivas’
gestores y fortalecimiento de P)amicipacién . P P § 0.00] 0% 0% [ 50% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/201
asociaciones de  personas|Ciudadana
consumidoras y grupos
gestores
Acompafiar a la DCC en la|Director(a) de [100% de Informe de
implementacion de mejoras en|Servicios acciones evaluacion
base a la evaluacion de las|Desconcentrad |evaluadas UPYC
acciones de organizacidn y|os/Gerentes
fortalecimiento de asociaciones|Regionales 3 0.00{ 0% | 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/201
de personas consumidoras y
grupos gestores  que
correspondan a las Gerencias
Regionales
Sistematizar lajDireccién de|Realizar talleres y demas|Director(a)de |1 Documento
_|experiencia de|Ciudadania y|actividades necesarias para la|Ciudadaniay [sistematizacion |de
las  acciones;Consumo sistematizacion de la]ConsumolJefe( {realizada sobre |sisteinatizaci
de (bCC) experiencia de las acciones defa) de Unidad de|la experiencia de [6n
organizacion y{ Direccion  de|organizacion y fortalecimientojParticipacion las acciones de
fortalecimiento |Servicios de asociaciones de personas|Ciudadana organizacioén y
| [eociciones [oeiomy ™™ [oesores T Yo e asodiacones s 200] 0% | 0% | 0% |100%| 01/10/2015 | 10/12r2015
i de personas|. Unidad de personas
consumidoras |Ambiental (UA) ’ consumidoras y
y grupos grupos gestores.
gestores - -
. -
Generar aportes a la DCC en la|Director(a) de | 100% de apoyos { Documento
sistematizacion de lajServicios brindados de
» experiencia de las acciones dejDesconcentrad |sistematizaci
o onms f‘;’;alice':';fn“: ;Z;g;‘;’,‘;is en S 0.00] 0% | 0% | 0% |100%|01/10/2015 | 23/12/2015 |
consumidoras y grupos ’
gestores
Definir el  protocolo  de|Jefe(a) de 1 protocolo para |Documento
sistematizacién de experienciajUnidad la de protocolo _
goencu'r’;';'flg"a;romd:mn;%"d"; A‘"‘b"e"‘a'A(UA) SfStem?‘fz?°'°? $ 000 0% [100%| 0% | 0% |08/04/2015 | 30/06/2015 |
CONSUMO - Sano, - Seguro vy
sostenible -
Elaborar y|Direccion de|Revisar y priorizar  las|Director(a) de |1 documento Documento
ejecutar ellCiudadania y|necésidades de fortalecimiento|Ciudadaniay )con acciones de
programa de|Consumo de capacidades. Consumo/Jefe( {priorizadas. .| priorizacion f
fortalecimiento | (DCC) ) a) de Unidad de| - $ 0.00{100%| 0% | 0% | 0% | 07/01/2015 | 27/03/2015 |3
de Direccién de Educacién para ;
capacidades |Servicios el Consumo
de Desconcentra
=4
>
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KPis . A METAS OPERATIVAS
. REA
ORJETIVOS 2015 2019 : RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 201§
ESTRATESICOS | oicnnores | rammnne | Y- | TEMP |50 | LINEA INICIATIVA(S} (Y AREAS CO- ACTIVIDAD (E5) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
ORES | M venicion | MED |PeRioD BASE [ ypac | META | LMC | META RESPONSABLES) RESPONSABLE (Ncuonyéhrfli: VERIFICACION | FINANCIEROS | 75 | 72 | 73 | T4 INICIO | FINALIZACION | BN ey | ma| asr |may|sun| su {aco]| s |oct| nov| oic
asociaciones y|dos (DD) Disefiar acciones de|Director{a) de |1 paquete de Documento u"
organizaciones| Unidad|forialecimiento de capacidades|Ciudadaniay |acciones (de acciones g
de . Ambiental (UA) |de asociaciones y|ConsumofJefe{ |disefiado para el |disefadas). § ‘gg
COpSUU\IdOFGS, organizaciones de|a) de Unidad de|fortalecimiento ﬁ
asi como de consumidores, asi como de las|Educacion para |de capacidades ¥,§
las nuevas nuevas que se organicen. "{e! Consumo de asociaciones 4 gg
que se organizaciones B,
organicen. ze 9 $ 0.00(100%]| 0% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 13/02/2015 E)E
consumidores, : §§
asi como de las 1 %
nuevas que se
organicen.
Ejecutar acciones de|Director(a) de |30 asociaciones [Informes
fortalecimiento de capacidades|Ciudadaniay [/organizaciones |mensuales.
de asociaciones y|Consumof/Jefe( [de :
organizaciones deja) de Unidad de}consumidoras B
consumidores, asi como de las|{Educacion para{fortalecidas en $ 2000 7 8 8 7 | 02/02/2015 | 23/12/2015 faey
nuevas que se.organicen. el Consumo sus £d
capacidades.
Generar apories por parte de|Director(a) de |100% de apoyosjCorrecs
las Gerencias Regionales a la|Servicios brindados electrénicos,
DCC en la ejecucién del|Desconcentrad ayudas
programa de fortalecimiento de|os/Gerentes * memorias y/o ’ .
capacidades de asociaciones y|Regionales informes $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 02/02/2015 | 23/12/2015 |
organizaciones de i ’
- consumidores, asi como de las
.. |nuevas que se organicen
Realizar talleres de intercambio] Jefe(a) de 2 jornadas de - /Informe
de experiencia .con grupos|Unidad infercambio técnico - ’
organizados - en relacién al|Ambiental (UA) $ 0.00f O 1 0 1 08/04/2015 | 21/12/2015 :
consumo sostenible. ’ .
Realizar capacitaciones para las|Jefe(a) de 12 Asociaciones |lista de
|Asociaciones y grupos|Unidad 1y grupos asistencia y
organizados de consumidores|Ambiental (UA) [organizados  -{reporie SRgEd
en temaficas referente al capacitadas en ual i 3
consu sostonible tenﬁaznde mensua s o000l 3 | 3] 3| 3 |o3102015| 211272015 [SigE
' consumo
sostenible.
3.4. (Poblacion  |% Anuai + | 46.6%| 48%| 49%| 55%| 60%|Realizar Unidad de[Realizar encuesta para evaluar|Jefe(a) de la Nota de Ia informe de la
Poblacion  ]que conoce . encuesta delComunicacion |e! posicionamiento de la marca,|Unidad de poblacién encuesta 4
que conoce |sus medicion  enles (UC) calificacion e imagen|Comunicacione |consumidora - anl
sus derechos / conocimientos institucional de la Defensoria|s(UC) sobre el § 8000y 0% | 0% | 0% | 100%] 01/10/2015 | 23/12/2015 |;
derechos total de de derechos del Consumidor. conocimiento de .
cormo poblacién la Defensoria
Realizar y . Direccién de |Proporcionar los insumos para|Jefe(a) de la 1 encuesta informe de la . i
socializar un | Vigilanciade |el andlisis de los resultados de|Unidad de anual realizada |encuesta :
anafisis intemo| Mercado (DVM) ||z encuesta Comunicacione $ 0.00/100%( 0% | 0% | 0% | 08/04/2015 | 27/03/2015 :
de los . Direccién de s(UC) 3
resultados de | Ciudadaniay Tgeaipar yn analisis sobre los|Director(a) de |Un analisis Documento
la encuesta de C°S:_::‘c‘i’ér?gg) resutados de la encuesta de|Vigilanciade [realizadoy
medicionen | - s medicion de conocimiento de{MercadofJefes( [socializado o o o o
conocimiento D Servicios derechos de las personas|as)de dreade | - $ 0.00{ 0% |100% | 0% | 0% | 08/04/2015
esconcentrado . -
de derechos < {DD) consumidoras y socializarlo con|la DVM
de las Direccitn det |8l personal del area
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METAS OPERATIVAS

KPI's
OBJETIVOS 2015 2019 RESPAORNESAABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS DIR (Y AREAS CO- ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
PERIOD umec | meTa META RESPONSABLES) RESPONSABLE _ S:UONEMFA VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 2 T3 Ta INICIO FINALIZACION EEN rea | mar| asr |may]sun] sur |aco| sep joct|nov] b
. MERICA)
Centro de Realizar un andlisis sobre los|Jefe(a) de Un analisis Informe de
Solucién de |resultados de la encuesta de|Unidad de realizado y Jrecomendaci .
Controversias |medicion de conocimiento de|Cooperaciony |socializado ones enviado o o o o
(DCSC) derechos de las personas|Relaciones ala 0.00{ 0% ;100%] 0% 0% | 08/04/2015 | 30/06/2015
consumidoras y socializarlo con|institucionates Presidencia
el personal del area ]
Unidad de Realizar un andlisis sobre los|Director(a) de {1 analisis interno | Listados de
Cooperaciény |resultados de la encuesta de|Ciudadaniay _|realizadoy asistencia /
m?ﬁfﬂﬁ?ﬁﬂﬁfes medicion de conocimiento de|Consumo socializado de la [Un
(UCR)} derechos de las personas encuesta de documento
_Direcciénde |consumidoras y socializarlo con medicién en de resultados o o o o
Administracién |e! personal del area conocimiento de del andlisis 0.00) 0% |100% 0% | 0% |08/04/2015 | 30/06/2015
{DA) derechos de las |defa
c - Unidad de personas encuesta.
omunicaciones 4
(ue) consumidoras
Realizar un andlisis sobre los|Director(a) de |1 analisis Ayuda
resultados de fa encuesta de|Servicios realizado y memoria y/o ;
medicion de conocimiento de]Desconcentrad [socializado Lista de o o o 5 BEaRG
derechos de tas personas|os asisiencia 0.00} 0% |100%| 0% | 0% 08/04/2015‘ 30/06/2015 |
consumidoras y socializario con
el personal del area
Realizar un andlisis sobre losiDirector(a) de! |1 analisis Ayudas
resultados de la encuesia dejCentro de realizado y memorias y
medicién de conocimiento de|Solucion de socializado lista de o o o o ~ bt
derechos de las personas|Controversias asistencia 0.00| 0% 100,/" 0% | 0% | 08/04/2015 | 30/05/2015 [eg
consumidoras y socializaro con
el personal del &rea
Participar en el andlisis de la|Director(a) 1 analisis {informe .
informacién obtenida en lajAdministrativo( {realizado 0.00( 0% |100%| 0% | 0% | 08/04/2015 | 30/06/2015
. encuesta. a) :
-|. Direccion de|Gestionar cooperacion para la|Jefe(a) de 100% Documento
Vigilancia de|implementacién de mejoras en|Unidad de Cooperacién que respalde
Mercado el conocimiento de derechos de|Cooperaciony |obtenida la aprobacién b
(DVM) las personas consumidoras de|Relaciones de la o o o o HE
. Direccién delacuerdo a los términos de]lnstitucionales cooperacién 0.001 0% | 33% | 33% | 34% 08/041201.5 2301212015
Ciudadania y|referencia establecidos )
Consumo (Cuando aplique)
(DCC) . .
. Direccién de|Realizar una campada en radiojJefe(a) de la 1 plan disefiado |Informe de i
Servicios para fomentar el mayor|Unidad de e implementado |seguimiento o o o o Rt
I pesconcentra |conocimiento de derechos de|Comunicacione 5,500/ 100%| 0% | 0% | 0% | 30/01/2015 | 27/02/2015
dos (DD} las personas consumidoras. s(UC) - )
. Direccién del|ldentficar e implementar|Direclor(a) de  |100% de Informe
Centro de|Propuestas de mejoras en base|Vigilancia de  |acciones de :
Solucién  de|@ los resultados de la encuesta|MercadolJefes( | mejoras o o o o ko
Controversias de medicién en conocimiento|as) de areade {implementadas 0.001 0% | 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/2015 |
(DCSC) de derechos de las personas|ia DVM
Unidad de consumidoras .
Cooperacién y Incorporar mejoras en las|Director(a)de |[100% de Propuesta de
Relaciones acciones de promocién dejCiudadaniay |acciones de mejoras.
. derechos, con base en los|Consumo mejoras o o o [
h&sctgllx)cronales resultados de la encuesta de implementadas 0.00( 0% | 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/2015 |4
{ . ; medicidbn en conocimiento de
. Direccién de derechos
2 Adg ;\mstramé implementar mejoras por parte|Director(a) de |100% de Informe
o= ,"( ), de Gerencias Regionales,|Servicios acciones de
2 Unidad de iy
& C .~ . "|Gerencia de Atencidn|Desconcentrad [mejoras 25
= °"L‘]‘é:“'ca°'°" Descentralizada y Telefénica en|os implementadas 0.00| 0% | 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/2015 ||
es (UC) base a la encuesta de medicién -
en conocimiento de derechos
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METAS OPERATIVAS

AREA
RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Esiiﬁ?éﬁ:% < ) gsx& OD . o INICIATIVA(S) (v AREAS CO- ACTIIDAD (£S) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
MEDICION RESPONSABLES) RESPONSABLE Lcuo’régin VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 2 . INICIO FINALIZACION way|sunl oL | aco| ser |oet| nov| oic
implementar mejoras en base a|Director(a) del [100% de informe
la encuesta de medicién en|Centro de acciones de o . 5
conocimiento de derechos Solucion de mejoras $ 0.00; 0% | 0% | 50% 01/07/2015 | 23/12/2015
Controversias _|implementadas
Implementar mejoras en base a|Director(a) 100% de informe
la encuesta de medicién en{Administrativo( |acciones de o 5 o
conocimiento de derechos a) mejoras $ 0.00| 0% | 0% | 50% 01/07/2015 | 23/12/2015
implementadas
4. Fomentar Alertas 6 | Identificar . Direccién de|Elaborar un protocolo  de|Director(a)de |2 Protocolode |Documento
y estimular realizadas alertas  sobre|Vigilancia dejactuacion institucional para lajVigilanciade |actuacién
en los productos, Mercado atencion y respuesta de alertas{ Mercado/Jefe(a |elaborado .
proveedores servicios ¥i(DVM) de consumo ) de la Unidad £
practicas practicas  de!. Direccién del de Seguridad y $ 0.00} 1 1 0 15/01/2015 | 30/06/2015 f
respetuosas proveedores {Centro de Calidad/Gerent
de los que presenten|Selucién  de e de Estudios
derechos de fiesgo  (salud,\controversias
las personas fisico, (DCSC) Implementar el protocolo de{Director(a) de |3 alerias de Informe de
consumidora €CONBMICO, | Direccién de|actuacion para la atencion|Vigilanciade  |consumo alertas
s ete) a las|gervicios institucional y respuesta de|Mercado/Jefe(a|emitidas
personas Desconcentra |alertas de consumo ) de la Unidad
consumidoras. | g0, (DD) de Seguridad y $ 0.00] 0 1 1 13/04/2015 | 23/12/2015
. Direccién Calidad/Gerent
Juridica (DJ) e de Estudios
Elaborar un protocolo  de|Director(a) del |2 Protocole de  |Documento ]
actuacién institucional para la|Centro de actuacion i
atencion y respuesta de alertas|Solucion de elaborado § 000 1 1 0 05/01/2015 | 10/04/2015
de consumo Controversias
Implementar el protocolo de|Director(a) del |3 alertas Informe de
actuacion institucional para la|Centro de emitidas alertas
atencion y respuesta de alertas|Solucion de $ 0.00| © 1 1 13/04/2015 | 2312/2015
de consumo Controversias | -
Elaborar un protocolo de|Director(a) de |2 Protocolode [Informes
actuacién institucional para lajServicios actuacion ;
atencion y respuesta de alertas|Desconcentrad |elaborado $ 0.004 1 1 0 05/01/2015 | 10/04/2015 #
de consumo os
Implementar  protocolo  de|Director(a) de |3 alerias informe de
actuacién institucional para la|Servicios emitidas alertas
atencion y respuesta de alertas|Desconcentrad § 0004 0 1 '1 13/04/2015 | 23(12/2015
de consumo os -
Apoyar la emisidn de alertas|Director(a) 100% de alertas [Opiniones
sobre productos, servicios y|Juridico(a) apoyadas Juridicas ;
practicas de proveedores que o o k-
presenten riesgo (salud, fisico, $ 0.00] 25% | 25% | 25% 05/01/2015 | 23/12/2015 ‘
econdmico, efc.) a las personas ’
consumidoras.
Apoyar la emisién de medidas|Director(a) 100% de Resoluciones
cautelares en el marco de las|Juridico(a) medidas
alertas emitidas sobre cautelares :
productos, servicios y précticas emflidas $  0.00| 25% | 25% | 25% 05/01/2015 | 23/12/2015 |

de proveedores que presenien
riesgo (salud, fisico, econémico,
ete.) a las personas
consumidoras.
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KP¥s
AREA
2015 2019 ABLE RESULTADO EJEC. GRABUAL CRONOGRAMA 2015
£sTRATEGIODS NDICADORES | rommos o | u. { Tempr | LNER INICIATIVA(S) R(ss/\y;og\ss co- ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
MEDION | MED | PERIOD BASE | v | meta | umc | weTa RESPONSABLES) RESPONSABLE Lcuﬂuéggs VERIFICACION | FINANCIEROS | o, 2 T3 Te INtcio FINALIZACION | EV | g el sunl suL | aco| sep |oet|nov| pie
Publicar y . Unidad de |Brindar insumos técnicos para|Director(a) de |100% de alerias |Correo
divulgar Comunicacion |emitir las alertas Vigilancia de remitidas a la electrénico
alertas sobre es (UC Mercado/Jefes( |Unidad de enviado o o
productos, ,Djrec(cic',r? de 3 as) de areade |Comunicaciones $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |}
servicios y Vigilancia de la DVM (UCy
practicas de | Mercado (DVM)
proveedores | . Direccion del [Brindar insumos técnicos para|Director(a) del {100% de alertas |Correos
que presenten Centro de emitir las aledas Centro de remitidas a la electrénicos,
riesgo (salud, | Solucién de Solucion de Unidad de ayudas
fisico, Controversias Controversias |Comunicaciones jmemorias y/o $ 0.00) 0% | 33% | 33% | 34% | 13/04/2015 | 23/1212015
. econémico, (DCSC) (UC) informes
efc)alas | . Direccién de
personas Servicios Generar aportes y atender los{Director(a) de |100% de Correos
consumidoras. | Desconcentrad |requerimientos de apoyo de la|Servicios requerimientos  |electrénicos,
os (DD) Unidad de Comunicaciones|Desconcentrad |atendidos ayudas
. Direccion  {{UC) de las alertas a publicar en|os/Gerentes memorias y/o
Juridica (DJ) |las  Gerencias  Regionales,{Regionales/Ger informes
QZ?;‘I’; descentralizada y i:‘;igzn $  0.00| 0% | 33% | 33% | 34% | 13/04/2015 | 23/12/2015
Telefonica/Gere
nte de Atencion
Descentralizad
a
Atender requerimientos de la|Director(a) 100% de Memoréndu
Unidad de Comunicaciones|Juridico(a) requerimientos  |m de
(UC) en el marco de la atendidos opiniones
divulgacion de alertas sobre juridicas
productos, servicios y practicas 3 0.00| 0% | 33% | 33% | 34% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |1k
de proveedores que presenten
riesgo (salud, fisico, econdmico,
efc.) a las personas| .
consumidoras.
Divulgar alerta por medio de|Jefe(a)dela 4 alertas Alertas
comunicado y/o boletin a lajUnidad de emitidas publicadas
ciudadania y medios dejComunicacione $ 0.00} 1 1 1 1 30/01/2015 | 23/12/2015
comunicacién, asi como en webjs(UC)
y redes sociales
Crear e|. Direccion de|Elaborar y gestionar un|Director(a) de |Proyecto Documento e
implementar el|Vigilancia de|proyecto para la creacién e|Vigilanciade |elaboradoy informe de ]
Sistema de|Mercado implementacion del Sistema dejMercado/Jefe(a |gestionado gestion :
Alerta (DVM) Alerta Temprana en Alimentos y}) de la Unidad $ 0.00|100%| 0% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015 i
Temprana en|, Unidad de|Medicamentos a nivel nacional (de Seguridad y
Alimentos Y|{Cooperacion vy i Calidad
Medicamentos |Refaciones Crear, disefiar y protocolizar el|Director(a) de |Disefio y Documentos
Institucionales  |funcionamiento del Sistema de|Vigilancia de - |protocolos de de disefio y
(UCRI) Alerta Temprana en Alimentos y|MercadolJefe(a |funcionamiente |del protocolo ;
Medicamentos )de la Unidad |efaborados de $ 150,000 | 0% | 50% | 50% | 0% | 13/04/2015 | 30/09/2015 |;
de Seguridad y funcionamien
Calidad o
Iniclar la construccion de la|Director(a).de |25% de avance |Informe de
plataforma  informatica  del|Vigilanciade |dela avance de [a
Sistema de Alerta Temprana en|Mercado/Jefe(a |construceidn de [construccion $150.000| 0% | 0% | 0% |100%] 01/10/2015 | 23/12/2015
Alimentos y Medicamentos Ydela Unidad |la plataforma _|dela '
de Seguridad y |informatica Plataforma
Calidad informéatica
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KPI's
AREA
2015 2018 RESULTADO EJEC. GRADUAL
Es?*gjigﬁ:%s — ;::3& c:) o e ] unea INICIATIVA(S) ";i?;i‘fé? ACTIVIDAD (£5) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
MEDICION | MEPR |PERIOD BASE | me | mera | umc | wera RESPONSABLES) RESPONSABLE Lcuwsr;gs VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 12 T3 Ta INICIO FINALIZACION
Atender requerimientos en lo|Director(a) 25% de avance |informe de
relacionado al desarrolio del] Administrativo( |de la avance
Sistema de Alerta a)/Gerente de  |construccién de $ 0.00{ 0% | 0% | 0% |100%|[ 01/10/2015 | 23/12/2015
Sistemas la plataforma de
Informéticos informatica
Gestionar recursos financieros|Jefe(a) de 100% Documento
para la implementacién deljUnidad de Cooperacién que respalde :
Sistema de alerta temprana en|Cooperacién y |financiera la aprobacién| $ 0.00{ 0% |100%| 0% | 0% | 08/04/2015 | 30/06/2015| "
alimentos y medicamentos Relaciones obtenida de {a
Institucionales cooperacién
Contribuir 2 |a | . Direccién de |Aportar a la elaboracion y|Director{a)de |Proyecto Documenio e
definicion e | Vigilancia de |gesfién de un proyecto para la|Vigilancia de |disefado informe de
implementacio| © Mercado creacion e implementacion del]Mercado/Jefe(a gestién
nde un (DVM) Sistema de Alerta Temprana af) de ta Unidad §100,000| 0% |100%| 0% 0% | 13/04/2015 | 30/06/2015
Sistemna de . Unidad de |nivel Regional de Seguridad y
Alerta Cooperacion y Calidad
Temprana a Relaciones |Contribuir en la definicion del|Director(a) de |2 Sistemas de |informe de
Nivel Regional | institucionales |disefio y protocolizacion dellVigilancia de  |alertas avance de la
en alianza con (UCRI) Sistema de Alerta Temprana ajMercado/Jefe(a|Temprana construccion
el Consejo nivel regional )de la Unidad |construido dela
Centroamerica de Seguridad y Plataforma
no de Calidad informatica $100,000( © 0 1 1 01/07/2015 | 23/12/2015
Proteccion al del Sistema
Consumidor de Alerta
(CONCADEC Temprana a
0) nivel
Regional
Proporcionar las competencia| Director(a) de  [100% Matriz Documento
que la  Defensoria  del|lVigitanciade |elaborada
Consumidor fiene en los temafMercado/jefatur
de regulacidnivigitancia de lalas y gerencias
Canasta Basica de Alimentos y
mgg:;z’:;zgt: S en . mat $  0.00[100%| 0% | 0% | 0% |15/01/2015 | 15/02/2015
comparativa que estard
compilando el organismo de
proleccién al consumidor de
Costa Rica.
Revisar y actlualizar el formato|Director(a) de |6 informes Informes
de matriz para e! vaciado de|Vigilancia de |actualizados
datos sobre precios de fajMercado/Geren
canasta béasica de alimentosjte de Estudios $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 15/02/2015 | 23/12/2015
para consulta inlerna del
CONCADECO.
Revisar y actualizar el formato|Director(a)de |3 informes Informes
de matriz para el vaciado de|Vigitancia de aclualizados
datos sobre  precios de|Mercado/Geren
medicamentos para consultajte de Estudios $ 0.00( 0% 1 1 1 15/04/2015 | 2311212015 1.
interna del CONCADECO.
Proponer un mecanismo a)Director(a) de {Un documento }Documento
través del cual se puedan|Vigilanciade |de propuesta
monitorear las practicas| Mercado/Geren
empresariales que a nivel loca|te de Estudios N
puedan tener influencia en la $ 0.00( 0% | 0% |100%| 0% | 01/07/2015 | 30/09/2015

.
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KPI's A METAS OPERATIVAS
REA
3 2015 2018 ESPONSABLE RESULTADG EJEC. GRADUAL
ESTRATEGICDS INDICADORES | Fommnnpe | Us | TEMPI i o | LINEA INICIATIVA(S) R(v AREAS CO- ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
MEDICIGN | MED | PERIOD BASE | mc | meTA | umc | META RESPONSABLES) RESPONSABLE S:Uowrlwér;:sc: VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 12 13 % icio FINALIZACION
Dar seguimiento a los acuerdos|Jefe(a) de 2 informes de Solicitudes
que sobre el Sistema de Alerta|Unidad de seguimiento al  |de N
Temprana a Nivel Regional se|Cooperacidny jacuerdodela |retroalimenta ;
adopten en et CONCADECO Roluronos | |Reunion do . |cion de 000y 1 1 1 1 0 ) 0 ]05/01/2015 ) 30/06/2015
Institucionales | Titulares del avances
CONCADECO
Coniribuir a la|. Direccién de|Realizar un evento piblico para|Director(a) de  |SIAR divuigado |Lista de
implementaci¢ |Vigitancia deldivuigar el funcionamiento del|Vigilancia de asistencia
F“‘:z:ms‘;g:s ?no‘ilr;\:lla;do SIAR & nive naciona! ;\A;;:dtj,rﬁg;z(a 1,0001100%| 0% | 0% | 0% |01/02/2015 | 27/03/2015
de Alerta|. Unidad de de Seguridad y
Rapida (SIAR)} |Cooperacion y Calidad
Relaciones Remitir alertas emitidas para|Director(a) de |4 Alertas Informe de
Institucionales |actualizar el Sistema| Vigilancia de remitidas al alertas
(UCRI) Interamericano de AlertajMercado/Jefe(a |SIAR remitidas
Répida (SIAR) ) de la Unidad 0.00| 1 1 1 1 | 31/03/2015 | 23/12/2015
de Seguridad y
Calidad
Participar y aportar en las|Director(a) de |4 Participaciones|informes de
actividades promovidas por la|Vigilancia de en las participacién
RCSS para el funcionamiente|Mercado/Jefe(a |actividades del ;
del Sistema Interamericano de|) de la Unidad [SIAR 0.00| 1 1 1 1 31/03/2015 | 23/12/2015
Alerta Rapida (SIAR) de Seguridad y
Calidad
Atender requerimientos| Jefe(a) de 100% de Documento
logisticos de la Direccidn de|Unidad de requerimientos  |de acciones
Vigilancia de Mercado (DVM),|Cooperaciony |atendidos atendidas g
en el marco de la|Relaciones 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 §j
implementacion del Sistema]Institucionales i
Interamericano de Alerta
Répida (SIAR)
Alertar sobre|. Tribunal|ldentificar las resoluciones que|Tribunal 100% de Resoluciones
practicas Sancionador |causen impacto a la poblacién y| Sancionadeor resoluciones
ilegales (TS) remitifas a la Unidad de|(TS) identificadas, Bt
declaradas por|. Direccion|Comunicaciones (UC) para su comunicadas al 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 {4
el Tribunall Juridica (DJ) difusién. Tribunal ;
Sancionador Unidad de Sancionador
(TS) y difusidn{Comunicacione (T8)
de muftas|s (UC) Emitir opiniones o asesorias|Director(a) 100% de Memorandu
ejemplarizante juridicas en el marco de las|Juridico(a) requerimientos  [m de ;
s. : practicas ilegales declaradas atendidos opiniones 000 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
por el tribunal sancionar juridicas/ase
Divulgar . aleta” y multas|Jefe(a) de la 4 alertas Boletin
ejemplarizantes por medio de{Unidad de emitidas publicado
comunicado y/o boletin a lajComunicacione
ciudadania y medios  de|s(UC) 0.00{ 1 1 1 1 | 30/01/2015 | 23/12/2015
comunicacién, asi como en web
y redes sociales
4.2 Cantidad de |Can + 3 3 4 12 15 Divulgar a Direccion de |Realizar talleres de divulgacion|Director(a) de |6 talleres Lista de
Proveedore |proveedoresitida [Quing proveedores | Vigilancia de |de reglamentos y normas|Vigilancia de realizados asistencia
s reconocidos {d uenal las Mercado técnicas a sectores priorizados |Mercado/Jefe(a
implementa {porla Acu disposiciones (DVH) ) de la Unidad 6,000 1 2 2 9 05/02/2015 | 23/12/2015
n practicas y|Defensoria |mul de la Ley de de Seguridad y
mecanismos|por su ada Proteccion al Calidad
' Consumir Realizar talleres de prevencion|Director(a) de |3 reuniones yio |Listado de
{LPC), normas y/o advertencia a proveedores,|Vigilancia de talleres anuales |asistentes
y reglamentos en el marco de los planes de|MercadolJefe(a |realizadas 2.000] 0 1 1 1 113/04/2015 | 23/12/2015
tecnicos inspeccién de temporada. ) de fa Unidad
relacionados de inspeccion
con consumo.
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REA
2015 2019 RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2615
Es?'iﬁggxc::sos worcanoes | & g:::& c:] o | v | e |on | unea INICIATIVA(S) R(ss;:;l':s;gg ACTVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHA DE FECHA DE
MEDICION | MED | PERIOD BASE | e | mera | umc | weTA RESPONSABLES) RESPONSABLE Lcuoh:lézlscr:) VERIFICACION | FINANCIEROS | 2 . e NicIo FINALZACION | E¥ FEB MAR ABR ww JUN M AGO SEP OCT mv ol
Actualizar en la pagina Web las{Director(a) de |Pagina web Listado de o
normas o reglamentos técnicos|Vigilancia de actualizada normas y C _'
de interés para la proteccion al|Mercado/Jefe(a reglamentos s
consumidor } de fa Unidad técnicos $ 0.00f 0 1 0 1 13/04/2015 | 23/12/2015 :
de Seguridad y L
Calidad .
Vigilar la transparencia del{Director(@)de [Al menos en 30 |Boleta de
proceso de los sorteos de la|Vigilancia de sorleos la DC ha [ mision oficial
LNB Mercado/Jefe(a |vigilado la $ 0.00{ 8 7 8 7 | 05/02/2015 23/12/2015
)de laUnidad |[transparencia
de inspeccién | del proceso
Divulgar  los|Unidad de]Realizar conferencia de prensalJefe(a) de la 2 conferencias  |Boletin digital .
proveedores |[Comunicacion {y divuigar comunicado de|Unidad de de prensa publicado - :
mas es (UC) prensa por correo electrénico y|Comunicacione $ 0.00) 1 o] 1 0 | 30/01/2015 | 23/12/2015 | -..
denunciados y programas institucionales de TV|{s{(UC) B
mas y radio. .
sancionados, Elaborar y enviar informes{Director(a)de |4 Informes con |Informes de
incluyendo los trimestrales de las estadisticas|Vigilancia de resultados de las|resultados
molivos de de inspeccién para|Mercado/Jefe(a [inspecciones
dichas actualizacién de la pagina WEB|) de la Unidad |realizadas $ 0.001 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
denuncias ylo de la Institucién. de inspeccion
sanciones
4.3 Nuevos | Nuevos |[Can +] 1.00| 1.00| 1.00| 3.00{ 4.00|idenfificaciony| .Direccién de |ldentificar sectores para|Director(a) de |Dos sectores Memoria de
codigos de | codigos de | fida | Quing creacion de | Vigilancia de |elaborar codigos de buenas|Vigilanciade lidentificados reunion $ 0.00(110%| 0% | 0% | 0% | 05/01/2015 27/03/2015
buenas Buenas d |uenal nuevos Mercado practicas Mercado
practicas en| Practicas codigos de {DVM) identificar  sectores parajDirector(a) de! {2 Sectores Memoria de o
sectores | implementa buenas . Direccion del jelaborar cddigos de buenas|Centro de identificados reunion
priorizados, pdos practicas en Centro de practicas. Soiucién de $ 0.00]|100%| 0% 0% 0% | 05/01/2015 | 30/09/2015
implementa sectores Solucion de Controversias :
priorizades. | Controversias |ldentificar sectores para|Director(a) 1 Propuesta de |Documento
(DCSC) elaborar Cédigo y/o Manual delJuridico(a) sector )
. Direccién  |buenas practicas. (Propuesta identificado
Juridica (DJ) |de sectores: Agua, $ 0.00|100%| 0% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015 Dt
telecomunicaciones, casas e -
comerciales y lotificaciones) h
Elaborar . Direccién de|Elaborar dos codigos de|Director(a) de |Dos cédiges 2 m.' .
nuevos Vigilancia de|buenas practicas empresarnales |Vigilancia de  |elaborados Documentos | $ 0.00f 0 1 1 0 | 14/04/2015 | 30/09/2015 |- ey L
Cédigos  ylo|Mercado (DVM) Mercado de codigos L e
Manuales de|. Direccién dellElaborar propuesta de Cédigo}Director(a) del [100% Cédigo  |Documento o &
buenas Centro dejde Buenas Practicas para el{Centro de Propuesto E
praclices  en[Solucién  de|sector identificado Solucion de ]
;i;wnzrssos %’ggg‘)'ers'as gz;’;’:;:';fs' $  0.00|33% | 33% | 34% | 0% | 05/01/2015 | 30/09/2015 S
Direccién Servicios ) I
Jundnca (bJ) Financieros de! AR
Csc. R
Etaborar propuesta de Cddigo|Director(a) 1 Cadigo y/o Documento .
ylo Manual de buenasjJuridico(a) Manual de :
practicas. buenas practicas $ 000| 0% [100%| 0% | 0% | 080472015 | 30/06/2015( .7 -~ -+
elaborado
Divulgar y|. Direccién de|Organizar campana de|Director(a) de |Cédigos de Informe de
fomentar  la|Vigilancia de}divulgacion de los codigos dejVigilancia de buenas practicas|ejecucién de
adhesién a|Mercado buenas practicas en los|Mercado divulgados con |campafia .
. NUBVOS (DVH) sectores priorizados. las empresas $ 0.00 0% | 0% 0% |100%| 01/10/2015 | 23/12/2015
Codigos  y/o|. Direccién del identificadas
Manuales de|Centro de
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KPI's ) METAS OPERATIVAS
AREA
- 2015 2019 ESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Es‘;ij\%"é:’cz N — g:;m\ C:) | u | ewer e | ner INICIATIVA(S) R(YAREAS oy ACTRIDAD (E5) CARGO ECSOPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
\MEDICI(')N MED | PERIOD BASE umM.c META Lm.c META RESPQONSABLES) RESPONSABLE LU’;\!EI;E;S VERIFICACION | FINANCIEROS B2 T2 T3 T4 INICIO FINALIZACION EEN re8 | MAR! ABR |MaY|sun) ot |aco| sep jocT| Nov] pic
buenas Solucién  delCrear propuestas sobre|Director(a) del |Una Propuesta |Documento
_|practicas  enjcontroversias |contenidos de divulgacion Centro de de contenidos
sectoreg {DCSC) Solucién de de divulgacién
priorizados. i i5 Controversias/
Juridig‘;;j;m gergn;ia de $§ 000 0% | 0% | 0% |100%]| 01/10/2015 | 23/12/2015
i e ervicios
Conlf:rlwl?::cionde Financieros del
Coorganizar  campafia  de|Director(a) 100% Campafia |Declaracione
divulgacién del Cddigo y/o|Juridico(a) de divulgacién [sde
Manual de buenas praciicas en sobre adherencia al
el sector priorizado. Codigo/Manual |{Cdédigo/Manu
de buenas al (Sujeto a
practicas la voluntad $ 0.00f 0% | 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/2015
promovido de adhesion
de los
proveedores)
Ejecutar planes de medios|Jefe(a)dela plan de medios |informs de
é?::sfzenmas ¢ enir::gsgt;smii gglr:iiig:cione elecutado seguimiento $ 0.00| 0% |100%; 0% |100%| 22/06/2015 | 23/12/2015
institucionales de TV y radio. s(UC)
Crear y|Pireccién Disefar el instrumento|Director(a) 100% Registro
administrar el|Juridica (DJ) |mediante el cual se hara eljJuridico(a) instrumento
registro de registro de los proveedores que disehado e
proveedores se adhieran al manual de implementado
suscritos a los buenas practicas y  su
223:;‘; o permanente actualizado. $  0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/42/2015
Manuales de
buenas
practicas en
sectores
priorizados.
4.4 Defensa |(Casos % |Anual |+ |N/A 60%| 70%| 80%| 80%|Informes Tribunal Remitir a direccion juridica, las|Tribunal 100% de Resoluciones
efectivay |resuelios a periddicos Sancionador |resoluciones que son|Sancicnador  |resoluciones
oportuna de |favor de la sobre (TS) impugnadas por [a " Corte|(TS) remitidas a
las Defensoria / resoluciones Direccién|Suprema de Justicia para las Direccién
actuaciones |Casos del  Tribunal| Juridica (DJ) acciones oportunas. Juridica
dela impugnados Sancionador
Defensoria |)*100 (TS) ;
(Presidencia Impugnadas $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |’
y Tribunal Judicialmente
Sancionador
(TS,
impugnadas
judicialment
e
Promover .Tribunal informar a la Direccion Juridica| Tribunal 100% de casos |Casos
acciones Sancionador |[casos relevantes que den lugar{Sancionador relevantes 3
judiciales para|(TS) a promover acciones judiciales |(TS) informados a la $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |1
y) la defensa de|, Direccién Direccién
-’2’5* fa legalidad de|Juridica (DJ) Juridica
. dﬁf? las Atender las convocatorias para|Director(a) 100% de las Documentos
M!Nk’ ‘:2; actuaciones ejercer la  Representacién|Juridico(a) convocatorias  |{de
4 2 de La Judicial de la Defenscria del externas o convocatoria | $ 0.00) 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |.
§> = Defensoria Consumidor en base al articulo internas . s
5/ oZ 3 69 literal b) LPC. atendidas
£
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KPl's AREA METAS OPERATIVAS
Al
2015 2019 SPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Es‘iiﬁg’gf’cis NDICADORES | £ éF :;S&%E U. | TEMP/ o | LINEA INICIATIVA(S) R(sAiEh:\s p ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
meDIcion | WED | PERIOD BASE | imc | mETAa | Umc | mETA RESPONSABLES) RESPONSABLE g'c:;ér;im VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 T2 13 T4 INICIO FINALIZACION EEN fEB | Mar| aBR [ MayiJun] suL |aco| sep focT] NOV{ pic
Divulgar  las|.Unidad de|Divulgar acciones judiciales|Jefe(a) de la 4 acciones Copia de
acciones Comunicacion |promovidas por el TribunaljUnidad de comunicacionale |comunicado
judiciales  en|es {UC) Sancionador (TS) o Direccidn]Comunicacione |s ejecutadas en |de prensa
las que|. Tribunal|Jurfdica (DJ) en defensa de las|s(UC) el afo emitido y .
interviene  La|Sancionador personas consumidoras, a divulgado »
Defensoria (TS) requerimiento, por medio de 3 0.00 1 1 1 | 30/01/2015 | 23/12/2015
Direccion|comunicado yfo boletin a Ia
Juridica (DJ) ciudadania y medios de
comunicacion, asi como en web
y redes sociales
Remitir a la Unidad de|Tribunal 100% de Resoluciones
Comunicaciones  (UC), Ias|Sancionador resoluciones .
[r:‘ﬁ;ﬁ';’g:: porq”e[a conn T {iﬂgﬂaj: a $  0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
Suprema de Justicia. Comunicaciones
(UC)
Elaboracion Tribunal Remitir a la Corte Suprema de|Tribunal 100% de Documentos
oportuna  de(Sancionador (Justicia los informes  o|Sancionador |requerimientos
informes  en|((TS) requerimientos judiciales{(TS) atendidos
cada proceso solicitados en el marco de la $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |.
contencioso i defensa de la legalidad de las :
de amparo actuaciones del tribunal.
interpuesto
5. Fortalecer 5.1 (Acciones |Porcl Anual| + | 100% | 80% | 100% | 0% | 100% |Incrementar eljUnidad de|'Desarrollar y  administrar|Jefe(a) de la 1000 seguidores |Cantidad de
la Cumplimient dela enta Marketing Comunicacion |canales interactivos de|Unidad de nuevos por mes |seguidores
comunicacié] odela Estrategia | je Social de La|es (UC comunicacién e informacién conjComunicacione |en Twilter de la  [nuevos por o
n estrategia |ejecutadas / Defensoria en e ciudadania s(UC) Defensoria mes $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 12/01/2015 | 23/12/2015
institucional | institucional | acciones . las redes
proactiva de planificadas) sociales
que asegure |Comunicacié|  x 100 Realizar Unidad de|Realizar reuniones informativas|Jefe(a) dela |1 reunion Lista de !
al n Briefing de{Comunicacion {de Presidencia de la Defensoria|Unidad de mensual con medios que .
sosic i prensa enjes (UC con medios de  prensalComunicacione |medics de asistieron a s .
;f:l;g;?:;s temas o we) pn‘orfzados para facilitar| s(UC) comunicacion  |reunion $ 0.00) 3 3 3 3 | 01/03/2015 | 23/12/2015 "‘
de la iniciativas primicias en temas estratégicos :
institucion estratégicas
Realizar Unidad de|impulsar planes de mediosjJefe(a)dela 12 planes de Informe de
Publicity de|Comunicacion |mensuales para informar|Unidad de medios seguimiento
Prensa es (UC) resultados de estudios,|Comunicacione {ejecutados
investigaciones y  acciones|s(UC
institucionales en defensa de ( ) ) $ 0.00| 3 3 3 3 | 12/01/2015 | 23/12/2015
consumidores; asi como para
brindar informacion Y|
orientacién de consumo.
Realizar ellUnidad de|Producir  semanalmente  el|Jefe(a)dela |4 programas informe de
programa  de|Comunicacion |espacio informativo institucional|Unidad de emitidos por seguimiento
television es (UC) de la Defensoria en TRV, San|Comunicacione |mes $5000.001 12} 12 | 12 | 12 | 15/03/2015 | 21/1212015
Defensoria Miguel. s(UC)
810 Producir  semanalmente  eljJefe(a) de la 4 programas. informe de
espacio informativo institucionaljUnidad de emitidos por seguimiento :
deF;a Defensoria, en canal 10. |Comunicacione [mes P * $ 000 12 12 12 12 | 05/01/2015 23/122015?
s(UC)
Producir Unidad de|Produccién de capsulas Pautas|Jefe(a) de la 4 producciones {copias de las
contenides Comunicacion [de Consumo-para el Buen Vivir. {Unidad de por mes cufias
multimedia es (UC) Comunicacione producidas | $ 0.00] 12 12 12 12 | 12/01/2015 | 23/12/2015
para radio y s(UC)
television
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©
el

Lic. Yadei Urbina
Presid

ta de la Defensorid’del Consumidor

KPl's .
AREA
2015 2018 RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Es‘friﬁ"é“éﬁis nocanors | # gf:#& % | rewer || vz INICIATIVA(S) R;i;"gii’*gf ACTIVIDAD (£S) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
mEDICIGN | MED | PERIOD BASE | \mc | META | LmcC | META RESPONSABLES) RESPONSABLE L°U°MNE’:§X; VERIFICACION | FINANCIEROS | 14 T2 8] % INICIO FINALIZACION | &N way|sun| Jut [aco| sep [ocT!nov| oic
Gestionar  la|Unidad dejEjecutar planes de medios|Jefe(a)de la 12 planes de Informe de
comunicacion |Comunicacion {mensuales para informar|Unidad de medios seguimiento
e informar los{es (UC) resultados de estudios,|Comunicacione | ejecutados
principales investigaciones y  acciones|s(UC)
resultados del institucionales en defensa de
quehacer consumidores $ 0.00| 3 3 3 3 | 12/01/2015 | 23/12/2015
institucional en
defensa de los
consumidores
Divulgar Unidad de[Publicar en prensa escrita y unjJefe(a) de la 10 publicaciones |10
resultados de|Comunicacion |medio digital los principaies|Unidad de realizadas en publicaciones
estudios oles (UC) resultados de estudios y/ojComunicacione |principales impresas
analisis en analisis © [s(UC) periédicos del $
productos pais. 140,000.00 0 3 4 3 | 08/04/2015 | 23/12/2015
alimenticios u
otros
priorizado
Fomentar  e&|Unidad de{Realizar campafia publicitaria.Jefe(a) de la 1 spot de Copia del
conocimiento |Comunicacion {educativa en Derechos de los|Unidad de television spot
de Derechos|es (UC) consumidores Comunicacione |producido y $
de las s(UC) difundido 55 000.00 0% | 50% | 50% | 0% | 02/06/2015 | 30/09/2015
personas '
consumidoras
5.2 Encuesta delificaganual |+ |7.0 71 7.2 7.9 |8.0 Disefiar yiUnidad de|Realizar encuesta para evaluar|Jefe(a) de la Nota de la informe de la
Calificacion |Imagen aplicar Comunicacion {imagen institucional de la|Unidad de poblacion encuesta
de la| institucional encuesta para|es (UC) Defensoria del Consumidor. Comunicacione {consumidora
imagen de evaluar s(UC) sobre ef $8,000.00] 0% 0% 0% |{100% | 01/10/2015 | 02/12/2015
la imagen conocimiento de
Defensoria institucional. la Defensorfa
5.3 (Encuestad {Porc{Anual |+ 78%| 78%| 80%| B2%| 85%|Disefiar y|Unidad de|Realizar encuesta para evaluar|Jefe(a) de ia Porcentaje del  |informe de la
Posicionami |os que enta aplicar la|Comunicacion |el  posicionamiente de lajUnidad de nivel de encuesta
ento de conocen la |je encuesta  afes (UC) Defensoria del Consumidor. Comunicacione |conocimiento de
marca de la |marca / utlizar  para s{UC) la Defensoria det $ 000| 0% | 0% | 0% |100%] 01/10/2015 | 23/12/2015
Defensoria |Total de evaluar el Consumidor
del encuestado posicionamient
Consumidor (s} x 100 o de la marca
Implementar | Todas ias |ldentificar e implementar|{Director(a) de  |Mejoras Informe
los  cambios|areas propuestas de mejoras en base|Vigilancia de implementadas
derivados dellinvolucradas |a los resultados de la encuesta|Mercado/Jefes( $ 0.00| 0% | 33% | 33% | 34% | 13/04/2015 | 23/12/2015
andlisis de los institucional as) de area de
resultados de la DVM
la  encuesta Identificar e implementar] Tribunal 100% de Informe de
institucional propuestas de mejoras, en|Sancionador |mejoras mejoras
base a los resultados de la|(TS) implementadas $ 0.00| 0% | 33% | 33% | 34% | 13/04/2015 | 23/12/2015 |
encuesta institucional. (Cuando
apligue)
&. Fortalecer 6.1 (Actividades| % {Anual| + | N/A | 60% | 70% | 85% | 95% | Redefinirel .'Unidad de |Participar en el comité ad-hoc|Jefe(a) de 1 Plan de Documento gg
la actuacién | Cumplimient| realizadas funcionamient | Cooperacidn y |que coordina la elaboracién deljUnidad de implementacién |del Pian de 7
coordinada | odelPlan | delpian/ . o del Sistema | Relaciones |Plan de Implementacion 2015-|Cooperacién y Implementaci 1
det Sistema de Actividades @Ei Qﬂ;@!ﬂ Nacional de |institucionaies |2019 y la revision de la Politica|Relaciones on $ 0.00|100%| 0% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015 [4i:7
Nacional de | Implementa | programada (i&" A BN Ve, Proteccion al (UCRI) Nacional de Proteccion al|lnstitucionales
Proteccién al| cion 2015- | s)x100 | % . Q" Consumidor | . Direccion del |Consumidor ;
Consumidor | 2019 dela . Centro de 1
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CRONOGRAN’A 2015

hol

Preside?u

i Urbina
ta de ia Defensofia def Co

KPl's
AREA
2015 2018 SPONSAB RESULTADO EJEC. GRADUAL
Esc?riﬁggﬁ:so ¢ | worcasones | ¢ g:sm‘ % T A I TN INICIATIVA(S) R(s AREAS c:f ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
MEDICION | MED | PERIOD 8ASE | yme | mera | ume | wema RESPONSABLES) RESPONSABLE (Ncur:nNEr;EAA) VERIFICACION | FINANCIEROS | T2 . T INICIO FINALIZACION
Politica Solucion de  |Participar en la redefinicion del{Director(a) de |100% de Ayuda
Nacional de Controversias |funcionamiento del SistemalVigilancia de participacion en [memora
Proteccion (DCSC) Nacional de Proteccién al|Mercado las reuniones
al - . Direccién de |Consumidor convocadas 0.00{100%| 0% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015
Consumidor Vigilancia de parala
Mercado (DVM) redefinicion del
. Unidad de SNPC
Comunicacione | Participar en la redefinicion el|Director(a) del |100% de Ayuda
s (UC) funcionamiento  del  Sistema|Centro de participacion en |memoria
. Direccién  |Nacional de Proteccidén  al|Solucion de las reuniones
Juridica (DJ) {Consumidor Controversias |convocadas 0.00{100%| 0% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015
. Direccién de para la
Ciudadania y redefinicion del
Consumo SNPC
Apoyar las iniciativas] Director(a) 1 modelo de Ayudas
coordinadas por la Unidad de|Juridico(a) funcionamiento |memorias/Ap
Cooperacion  y  Relaciones del SNPC ortes :
Institucionales para redefinir ei redefinido 0.00{100%}| 0% | 0% | 0% | 05/04/2015 | 27/03/2015 |1
funcionamiento del Sistema
Nacional de Proteccion al
Consumidor,
Contribuir a la redefinicion del|Director(a) de |[100% de Ayudas
funcionamiento del Sistema|Ciudadaniay |participacién en |memoria de
Naciona' de Proteccion al{Consumo las reuniones las reuniones
Consumidor convocadas efectuadas. 0.00|100%| 0% | 0% ] 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015
parala
redefinicién del
SNPC.
Coordinar acciones de|Jefe(a) de la 10 temas Documento
comunicacion en el marco de la|Unidad de propuestos para |de propuesta
coordinacion sectorial de las|Comunicacione |la difusién
gg"‘:frgf:cg;'ns’::eg‘:n':f:;;’;' s(Ue) 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 02/0212015 | 23/12/2015 |
en defensa de los derechos e
intereses de las personas
consumidoras.
Revisary .'Unidad de [Paricipar en el comité ad-hoc|Jefe(a) de 1 Informe de Agenda de la
valorarla |Cooperacién y|que coordina la elaboracion del|Unidad de trabajo reunion del
necesidad de | Relaciones |Plan de Implementacion 2015-|Cooperacién y Comité
actualizarta |Institucionales|2019 y la revisidn de la Politica|Relaciones Ejecutivo del
Politica (UCRY) Nacional de Proteccion allInstiiucionales SNPC de
Naciona! de | . Direccion del |Consumidor marzo en la 0.001100%| 0% | 0% | 0% | 05/01/2015] 27/03/2015
Proteccion ai Centro de - cual se ’ .
Consumidor, Solucion de presenta el
en Controversias informe de
consonancia (DCSC) trabajo
con el Plan . Direccién de relacionado.
Quinquenal de! vigilancia de |Apoyar en la revision y valorar|Direclor(a) del [100% de Ayuda
Desarrollo | Mercado (DVM)|la necesidad de actualizar laCentro de participacion en |memoria
2014-2018 . Direccién de |Politica Nacional de Proteccién|Solucién de fas reuniones
Ciudadaniay |al Consumidor, en consonanciajControversias {convocadas
Consumo [con el Plan Quinquenal de para la revisién y
(DCC) Desarrolio 2014-2018 valorar la 0.00{100%| 0% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015
. Unidad de necesidad de
Comunicacione actualizar la
'p s (UC) Politica Nacional
-] de Proteccion al
i Consumidor
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Lic. Yafici Urbina

4

KPl's
AREA
2015 2019 ONSABLE RESULTADO - EJEC. GRADUAL - CRONOGRAMA 2015
Esl;iiﬁ;g‘é?cis INDICADORES Fg;’;x&%E u. | TEMPr oo | LINEA ' INICIATIVA(S) R(ssi\ians co- ACTIVIDAD (£5) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHA DE FECHA DE
MEDICION MED | PERIOD BASE LtIM.C META um.c META RESPONSABLES) RESPONSAB.LE :JCUOMNE}:‘ECT‘S VERIFICACION | FINANCIEROS T T2 T3 T4 INICIO FINALIZACION FEa | mar] aBr |may|sun| Jur Jaco| sep |ocT| novi pic
Contribuir a la revision y|Director(a)de |100% de Ayudas
valoracién de la necesidad defCiudadaniay |paricipacién memoria de
actualizar la Palitica Nacional de|Consumo activa en las las reuniones
Proteccion al Consumidor, en reuniones efectuadas.
consonancia con el Plan convocadas
gs‘;';q”e“al de Desarrollo 2014- 5:{;;’::';:{; y 0.00[100%] 0% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015 |
necesidad de
actualizar la
Politica Nacional
de Proteccion al
Consumidor,
Coordinar las reuniones|Jefe(a) de fa Uninforme de  [Memoria de
sectoriales de actualizacién ejUnidad de sistematizacion |las reuniones
implementacién de la Politica| Comunicacione |de las acciones |de trabajo
Nacional de Proteccién al|s(UC) comunicacionale
Consumidor sa
implementarse 0.00] 1 1 1 1 30/01/2015 | 23/12/2015
dentro del Plan
de la Politica
Nacional de
Proteccion al
Consumidor
Participar en la revision y|Direcior(a)de |Politica Nacional |Documento
valoracién de la necesidad de|Vigilanciade |de Proteccion al ]
actualizacién de la PNPC. Mercado/Jefes( | Consumidor 0.00[100%| 0% | 0% | 0% | 05/01/2015} 27/03/2015 |Zik
as) de area de |actualizada ki
la DVM
Elaborary . ‘Unidad de |Participacion en la elaboracion y|Director(a) de  |Ejecutar al Informe
ejecutarel [Cooperaciony|ejecucién  del  Plan  de|Vigilanciade |menos el 80%
Plan de Relaciones |implementacidon 2015-2019 de{Mercado/Jefes( [de la actividades ]
implementacié | institucionales |la PNPC. as) de area de |programadas en 0.00} 0% | 30% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |:
n 2015-2019 {UCRH la DVM los comités de la i
. de la Politica | *Direccién del PNPC
Nacional de Centro de :
Proteccién al | Solucion de  {Participar en el SINAMA por|Jefe(a) de Convocatorias  |Reporte
Consumidor | Controversias |medic de la red de unidades|Unidad atendidas en un [mensual o o o o :
(DCSC). ambientales institucionales Ambiental (UA) |100% 0.001 25% | 25% | 25% | 25% | 02/02/2015 | 23/12/2015
Direccion de
Vigilancia de |Participar en la elaboracién y|Director(a) del [100% dela Ayuda
Mercade (DVM) [ejecucion  del plan de|Centro de participarenla |memoria
. Unidad de {implementacién 2015-2019 de|Solucion de elaboracion y ;
Comunicacione fla PNPC Controversias | ejecucion del 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |{F
s (UC) plan de ;
. Direccion de implementacién
Ciudadania 'y 2015-2019dela
Consumo PNPC
(DCC) Coordinar la elaboracion de los|Jefe(a) de 9 Planes Documentos
Unidad planes anuales de trabajo de|Unidad de anuales de de planes de
Ambiental (UA) |los Comités Sectoriales sobre la|Cooperacién y [trabajo de los trabajo 0.00] © 9 0 0 | 08/04/2015 | 30/06/2015
base del Pian de|{Relaciones Comités
Implementacién Institucionales |Sectoriales
- Coordinar las acciones|Jefe(a) de la Difusion de 10 [Comunicado
g comunicacionales en el marco|Unidad de comunicados de |digital
‘&gy ) ]dael Pﬁglig:almpl;r:;(r;ina;on 3: g(tlzjrgt)mlcaclone prensa publicado 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% [ 30/01/2015 | 231212015
o o Proteccién al Consumidor
— &y
o el
A ul
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CRONDGRAMA 2015

KPP's
AREA
2015 RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL
Es‘}iﬁg?cis NDIcADORES | Fommnne | U | TEMP | | Lvea INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIODE | RECURSOS FECHADE | FECHADE
veoicion | MED [PERIOD BASE | imc | META | umc RESPONSABLES) RESPONSABLE S:UONI;JEARAET‘S VERIFICACION | FINANCIEROS | 4 12 T 14 NICIO FINALIZACION
Tomar parte activa y proactiva|Director(a) de |100% de Ayudas
en la elaboracion y ejecucion|Ciudadaniay |paricipacidn memorias de
del Plan de Implementacién|Consumo activaen la las reuniones
2015-2018 de la Polilica elaboracién y del Comité.
Nacional de Proteccion al ejecucion del $ 0.00( 0% | 40% | 35% | 25% | 12/01/2015 | 23/12/2015
Consumidor Plan de
Implementacion
2015-2019
PNPC.
Publicar yiUnidad de|Relanzar Plan de|Jefe(a) de la 1 conferencia de |Lista de
divulgar eliComunicacion |Implementacién Unidad de prensa medios que ..
f:;';ememac?: es (UC) S(%rg‘)m'cam"e ;s's“em" 8 1's  000| 0% | 0% |400%| 0% |21/07/2015 | 31/08/2015 -
n 2015-2018 conferencia
de fa Politica de prensa
Nacional de Relanzar Plan de|Jefe(a) de 1 Plan de Ayuda
Proteccién  al Implementacion Unidad de Implementacién |memoria de
Consumidor Cooperaciony |divulgado la reunion del
ﬁiﬁﬁg;ﬁ;es gj‘::l'};vo en | S 000 0% [100%| 0% | 0% | 0810472015 | 30/06/2015 |-
la cual se
aprueba el
Plan
Dar Unidad de{Monitorear los planes de trabajo|Jefe(a) de 2informes de  |Documento
seguimienio y|Cooperacioén y|de los Comités sectoriales Unidad de avance del plan
evaluar el Plan|Relaciones Cooperaciony ide $ 000} O 0 1 1 01/07/2015 | 23/12/2015
de Institucionales Relaciones implementacién
Implementacié ((UCRI) Institucionales
n  2015-2019 Colaborar en la realizacién y|Jefe(a) de 10 reuniones Ayudas
de la Politica seguimienio de las reunionesjUnidad de memoria
Nacional de del Comité Ejecutivo Cooperacién y $ 0.00| 2 3 3 2 | 05/01/2015 | 23/12/2015
Proteccion  al Relaciones
Consumidor institucionales
Sistematizar lajUnidad de|Sistematizar la experiencia de|Jefe(a)de 100% de las Documento
experiencia dejCooperacién y}las acciones relevantes de lafUnidad de acciones de
las  accionesRelaciones actuacion del Sistema Nacional]Cooperacién y |sistematizadas |sistematizaci
de! Plan de|institucionales |de Proteccion al Consumidor  |Relaciones on
Implementacié [(UCR}) Insfitucionales
n 2015-2018 $ 0.00( 0% 0% 0% |100%| 01/10/2015 | 23/12/2015 |
de la Polilica -
Nacional de
Proteccion  al
Consumidor

5
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PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

METAS OPERATIVAS

KPr's
OBJETIVOS FORMA G 2015 2018 WHCATIVAGS) "\RE& RAii:‘;"éso“B‘-E RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015 .
ESTRATEGICOS | yoicanores | repmuiape| U | TEMP! | oo | LNEA v RESPONSABLE'S ACTVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE :
mEDICIon | MED [PERIOD BASE | | o | mera | ume | mema ) RESPONSABLE (Ncuowrfér;g:; VERIFICACION | FINANCIEROS " | o e Nicio FiNaLzacioN | | e A“J}“”i{""” o Asolser oct NOVJ'DI:
1. Fortalecer 1.1 (Totalde | % [Anual| + | N/IA | 90% |100%| 90% |100% |Disedar y validar|. Direccién dejCoordinar la| Director(a) 100% de|1 Informe de = ¢
el talento y}Cumplimient| personas Programa de|Administracion |identificacion de las|Administrativo( |necesidades |diagnostico
la ode especializa especializacion  |(DA) necesidades a)lJefe(a) delinstitucionaliza|de
especializaci|Programa de das/ por - area del. Direccidn dejinstitucionales de|Talento das necesidades E
an del} especializaci| Personal implementacion |Vigilancia de|especializacion,  ajHumanof/Todasjidentificadas |detectadas - Garp b
personal en| onde | selecciona Mercado (DVM) [través de reuniones|las  areas $ 0.001 100%{ 0% | 0% | 0% | 26/01/2015 | 27/03/2015 i3k
las personal do en Direccién  del pad'it:lpalivas. quelorganizativas :
competencia seleccionad | procesos Centro delestén de acuerdo ajde La DC ; :
s oen misionales Solucion deltemas emergentes y \j‘ai‘ il
especificas procesos y temas Controversias procesos priorizados %iéf:{f :
de misionales y | emergente (DesC) Disenar el programa|Director(a) 1 programalDocumento %’éﬁ
desempefio temas s en . Tribunalignyal de|Administrativo( |disefiado que §r§
y emergentes | consumo Sancionador |especializacion a)lJefe(a) de : contenga fos| g -0.00| 0% |100%| 0% | 0% | 13/04/2015 | 30/04/2015 "ég T
funcionalida | &N coNsumo priorizados) <TS)b » institucional, de|Talento programas . §$#§
d priorizados x100 s Direccion  de|jorma participativa, |Humano disefiados ﬁggz
ins{itucional . ervicios Coordinar la|Director(a) 1 programa|Documento g
Desconcentrado e N . . *g& v
s (DSD) validacion del| Administrativo( |validado validado | [ g
Unidad  de|Programa anual deja)lJefe(a) de $ 0.00| 0% |100%| 0% | 0% | 04/05/2015 | 18/05/2015 [iiEwE:
: S Cooperacién  y _es;tz'ztamgllza;:ron Lalsnto s
. Relaciones |Instiuciona umano
- institucionales  |Participar  en  el|Director(a) del{1 ProgramalDocumento
| (UCR)) disefio y validacion|Centro delapoyado  enjcon .
N : Direccin|de!  programa  de\Solucion . _dejsu disefio yjprogramas | o 0.00] 0% [100%| 0% | 0% | 13/04/2015 | 18/05/2015 [;
Juridica (DJ) gspecrahzacuon por|Controversias |validacion de apoyo en
1 Direccion delarea de el disefio y
. Ciudadania  ylimplementacion : : validacién
e Consumo (DCC) |Parlicipar  en  el|Director(a) de|1  ProgramalDocumento
i . 4 . disefo y validacién{Vigilancia dejapoyado enjcon apoyo .
. . d d A i A . . £
< ) gieci;;rl;%rggwna pdoer Mercado \slzﬁda'csigzo V:" 3:;;3:322 $ 0.00] 0% |100%| 0% | 0% | 13/04/2015 | 18/05/2015 [¢
‘ ] area de incorporado ’ : o 3
” - implementacion .
v Participar en  el|Tribunal 1 Programa|Documento
disefio y validacién|Sancionador |apoyado enjcon  apoyo - .
K del d u disefio ylen su disef ‘
- j eipec;',?z%ﬁ?na poe, vaigacen y" vaigacion| $ 0.00| 0% |100%| 0% | 0% | 13/04/2015 | 18/05/2015
area de . incorporado
implementacién )
Participar en  ellDirector(a) de{1 Programa|Documento
disefio y validacion|Servicios’ apoyado enjcon  apoyo :
de! Programa de|Deconcentrado [su disefio y|en su disefio i
especializacion  por|s validacion y validacién $ 0.00| 0% [100%) 0% [ 0% | 13/04/2015 | 18/05/2015 |3
area de T incorporado ~ -
implementacion -
Participar en  elDirector(a) 1 Programa|Documento
disefio y validacion|Juridico(a) apoyado enjcon © apoyo
del Programa de su diseflo ylen su disefio o o . o
especializacion  por validacidn. y validacion $ 0.00f 0% |100% 0% 0% | 13/04/2015 15/05/201?
area de : incorporado
implementacion 1
Participar en  el|Director(a) de|1 Programa ai|Documento
disefio y validacion|Ciudadania yjcual se hajdel programa
- de! Programa de]Consumo contribuido en .
especiaﬁzgacién por su disefio y $ 0.00f{ 0% |100%| 0% | 0% | 13/04/2015 | "18/05/2015
area de validacion. ;
implementacion

Lic. Yanci Urbina
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

METAS OPERATIVAS

Lie. ¥ajci Urbina % 2 ' @%
Procidhnts de i RafanZaria®dd A

KRR R TR T

KPis
. AREA RESPONSABLE
2015 2018 : R . RESULTADO EJEC. GRADUAL
esTRATEGIGDS Woichoores | FormuLape | U | TEUP! fojg | LNEA (MICIATIVA(S) L ARERS e ACTVIDAD (£5) CARGO ESPERADO 14EDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 2018
EO | PERIOD BASE RESPONSABLE CON META VERIFICACION | FINANCIEROS i
meoicion | MED um.c | META | UMC | META :\IUMERICA) T T2 T3 T4 iwicio FINALZACION ENE ABR | MAY |JUN| JuL |AGO} SEP [ocT|NOV| DIC
] Participar en ellJefe(a) de|{1 ProgramajAyuda R
disefio y validacioniUnidad de|apoyado en|memoria de
del Programa de|Cooperacién ylsu disefio y|reuniones en o o o o
especializacién  por|Relaciones  |validacion  |las que se| ¥ 0.00) 0% [100% 0% | 0% | 13/04/2015 | 18/05/2015
area de|lnstitucionales | participd.
implementacion )
Seleccionar Director(a) de}t informe que|informe con
candidatos y|Vigilancia  dejdefine ' los|candidatos y
establecer Mercado/Jefes(|candidatos  y!compromisos _ i
compromisos  parajas) de area dejcompromisos |incorporados | $ 0.00| 0% 0% | 100%| 0% { 01/07/2015 | 30/09/2015 fi
iniciar el programa(la DVM que asumiran §
de especializacién
Gestionar con ia|Director(a) 100% Acuerdos ©
Unidad de|Administrativo( |{programa convenios
Cooperacion y|a)Jefe(a) delfinanciado olfirmados
Relaciones Talento apoyado
Institucionales, el|Humano técnicamente | : SRRl
financiamiento ° $ 0.00| 0% | 50% | 50% { 0% | 01/06/2015 | 30/09/2015 Ry
apoyo " técnico para
desarrollar el
programa de
especializacion.
Definir un|Director{a) 100% de|Documento
instrumento que|Administrativo( linstrumento |de caracter|
establezca ella)/Jefe(a) de|implementado |iegal . e
comp'roflniso del Lalemo $ 0.00 0% | 0% | 0% |100% | 01/10/2015 | 23/12/2015 |;3fgt
personal umano L | 3
- especializado con la
instituciéon . i
Gestionar con la|Director(a) 1 Convenio|Documento
" Unidad de|Juridico(a) gestionado impreso
Cooperacion y
Relaciones
Institucionales la
firma de un convenio
de cooperacion $ 0.00(100%} 0% 0% 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015 g
técnica con  la :
Escuela de
Capacitacion Judicial
del Consejo Nacional
de la Judicatura
Implementar, dar |- . Direccion de {Coordinar la| Director(a) 100% Informes de ! : g
seguimiento y | Administracién Jimplementacion  def] Administrativo( |programa  de|ejecucion e i
monitoreo al (DA} programa anual deja)/Jefe(a) delespecializacid ] : f i
programa de . Direccion de  |especializacion  por|Talento n $ 0.00f 0% | 0% 0% | 100% | 01/10/2015 | 23/12/2015 |iufi: : : E
especializacion Vigilancia de |&rea Humano implementado : = ﬁ
pordreade | Mercado (DVM) b
implementacién | . Direccién del il §
- Centro de Implementar el|Direclor(a) del|100% dellInforme con i
Solucién de  |programa de|Centro de|Programa de|programas 4 g
Controversias |especializacion, en io|Solucién de|especializacié |incorporados : 5
(DCSC) que compete al drea. |Controversias |n $ 0.00} 0% 0% 0% |100% | 01/10/2015 | 23/1212015 i g
i . . Tribunal ’ implementado ik
4}?\ “E,k C{;,z,@! Sancionador : : E
() &30R EN,(‘{ ff@‘ TS) Implementar el|Tribunal 100% del[Informe con §
é‘? vi A /; programa de{Sancionador |Programa = de|programas 4
o o) especializacion, en lo especializacio |incorporados 8 H
< e o' = que compete al drea. n $ 0.00f 0% | 0% | 50% | 50% | 01/10/2015 | 23/12/2015 i
- = &% ’ implementado f
4. TN ﬁ %
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

KPP's ) ) METAS OPERATIVAS
AREA RESPONSABLE . .
205 2018 N ° RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
TR EaS } FORMAC 1 u. | TeMpr [ { unEA INICIATIVA(S) (Y AREAS co- ACTMVIDAD (£5) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
NDICADORES | FORMULADE | vy | pERIiOD BASE RESPONSABLES) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS INICIO FINALIZACION :
MEDICION um.c | META | LMC | META NUMERICA) T T2 T3 T4 ENE | FEB | MAR| ABR | MAY | JUN{ JUL | AGO| SEP |oCT[NOV| DIc
Direccion de|Ilmplementar el|Director(a) de[100% del[Informe con »
Servicios programa de|Servicios Programa de|programas
Desconcentrado |especializacion, en Io|Deconcentrado |especializacié |incorporados
s (DSD) que compete al area. |s/Gerentes de|n N
Unidad  de Direccién  de|implementado $ 000| 0% | 0% | 0% |100% 91/1012015 23/12/2015
Cooperaciéon  y Servicios
Relaciones ' Desconcentrad
Institucionates os
(UCR)) limplementar eilDirector(a) de[100% dellinforme con
- Direccién| programa de}Vigilancia  de|Programa de{program
Juridica (DJ) especializacion, en lo|MercadolJefes(|especializacié |especializad e
) Dureccnlon de|que compete al area. |as) de area de|n os $ 0.00( 0% | 0% | 0% |100% | 01/10/2015 | 23/12/2015 [
Ciudadania y ta DVM implementado |incorporados
Consumo (DCC)
Implementar el|Jefe(a) de|100% del{informe con
programa de|Unidad de{Programa de|especializaci
especializacion, en lo|Cooperacién y|especializacio |6n o o o o - [3
que compete al area. |Relaciones n implementad $ 0.001 0% 0% 0% [100%| 01/10/2015 | 23112/2015 |y
Institucionales |implementado ja
Implementar el|Director(a) 100% dellInforme con
programa de|.Juridico(a) Programa de|especializaci
especializacién, en lo especializacié |6n . o . o o ; prasd
que compete al area. n implementad $ 0.00 0% | 0%_ | 0% |100% | 01/10/2015 | 23/12/2015
implementado |a 7
° ) '_ : ‘ ) ' Implementar el|Director(a) de|100% dellInforme con
: . : ’ : ’ programa de|Ciudadania y|Programa de}especiaiizaci
- |especializacion, en lo|Consumo especializacio {6n o o o o ,‘
que compee al drea.| n ] implementad $ 0.00f 0% | 0% | .0% |100% | 01/10/2015 { 23/12/2015 Hi
implementado {a ’ .
Dar seguimiénto al|Director(a) 1 informe de{Documento
cumplimiento del| Administrativo( [seguimiento |con informe . . . .
programa anual de|a)/Jefe(a) de incorporado | $ 0.00| 0% | 0% 0% | 100% | 01/12/2015 | 23/12/2015 |’
especializacion  por|Talento : .
. I area - Humano ~
1.3 Sumatoria |Califif Anuat| + | N/A 6.50| 7.00 7.50| 8.00|Redisefar ~ el{Direccién de|Redisefar el| Director(a) 1 Documento
Promedio delas |caci (Se modelo (sistema|Administracién {procedimiento de|Administrativo( | procedimiento |con )
global de | calificacion | on tendra : e instrumento) de((DA} evaluacion de|a)/Jefe(a) de|redisefiado |procedimient | § 0.00f 0% [100%{ 0% | 0% | 08/04/2015 | 30/04/2015 [
evaluacion | = es nuevo - |Evaluacidén  del desempeiio Talento o redisefiado :
del ° [individuale modet | . Desempefio Humano
desemperio s de -0) ' dirigido ~ a- los . Socializar nuevo|Director(a) 1 Lista de
evaluacién ’ : puesios . disefio de[Administrativo( |procedimiento |Asistencia . : 3
de identificados en evaluacién delja)/Jefe(a) de|socializado $ 0.00| 0% |100%| 0% 0% | 02/05/2015 | 31/05/2015 [¢
desempei el Manual de . desempefio Talento . -
o/ numero : ’ Organizacion y Humano
de Aplicar el modelo|Direccién de{Coordinar la| Director(a) 2 Informe  de
personas de evaluacién del|Administracién [realizacion de lajAdministrativo( |evaluaciones |resultados P
evaluadas Desempefio (DA) evaluacion del|a) del de N
‘ ‘idirigido  a los desempefio en las| desempefio |evaluaciones KNS
puestos unidades realizadas de $ 0.00] 0% |100%| 0% |[100% | 01/06/2015 |.30/11/2015 ks
identificados en . organizativas de la desempeno :
el Manual de Defensoria del ’
Organizacién  y Consumidor .
Funciones informar al personal|Director(a) 100% del|Nota escrita
sobre los resultados|Administrativo( | Personal al personal
’/ de la evaluacién delja)/Jefe(a) de|nofificadc del . o o o i
S desempeiio Talento resultado  de $ 0.00( 0% | 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/2015
’ Humano su evaluacion
Il v

A %
AL [ 2
ntn de bn Nefancaria daif@an e
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

o

METAS OPERATIVAS

KPI's
OBJETIVOS FORMA O 2018 2o INICIATIVA(S ARE:' Eisé::?;me RESULTADD EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATESICOS | INDICADORES | FGRNULA DE MLéD sERion|OR pyves ) RESPONSABLES) ACTVIDAD (E5) RESPONSABLE (Ecs:rs:njg/o\ VERIFIGACION n’:ricwlg:::s . FEl:::?oDE Fniimgin
MEDICION UM.C META um.c META . NUMERICA) T T2 T3 T4 ENE | FEB | MAR| ABR | MAY]JUN] JuL | AGO| SEP JOCT!NOV| DIC
Apilicar, _ en|Director{(a) de|2 Instrumentos
coordinacién con la|Ciudadania y|evaluaciones |de
Unidad de Talento|Consumo de evaluacion
Humano, el desempefio |debidamente ]
instrumento de realizadas. aplicados en ;
evaluacién del la DCC. : B 1
desemperio en las $ 000 0 1 ] 1. | 01/06/2015 | 30/11/2015 i ;
unidades i
organizativas de- la
Direccion de
Ciudadania y
Consumo. FR
Analizar y aplicar|. Direccién de|Analizar nuevas|Director(a) 2 informe de|Documento ]
acciones de|Administracién |[acciones de mejora y]Administrativo( |analisis con informe E
mejora en los (DA). 5 elaboracion dela)/Jefe(a) de de analisis $ 0.00] o 0 5 5 01/07/2015 | 23/12/2015 |2 %
puestos de|. Direccion de|documento Talento ; £ i
acuerdo a2 los|Vigilancia de Humano 5
resuftados de lajMercado (DVM) .
evaluacion  de|. Direccidn del| Coordinar lajDirector(a) 1 documento|informes de
desempefo, en|Centro de|aplicacion de|Administrativo( |de mejora{seguimiento
coordinacién con|Solucion delacciones de mejorala) implementado |de o la
cada Direccion | Controversias en el personal de en aplicacién de
(DCSC) acuerdo a los coordinacion [mejoras  al
) Tribunaljfesultados de las con las &reas{desempeno
Sancionador evaluaciones con organizativas | . . b
(TS) cada Direccidn. de la DC $ 0.00( 0% | 0% | 0% |100% | 01/10/2015 | 23/12/2015 [
s Direccién de ' i
1Servicios
Desconcentrado
s (DSD)
Unidad de
| Cooperacién |
. . .ot ) Relaciones .
2. Fortalecer| 2.1 Rotacién| (Bajasde | % |Anual] - | N/A | 25% | 20% | 5% 2% |Disefio, Direccién de|Disefnar el manual de|Director(a) 1 manual| Documento .
nuestra de personal | personal . implementacion y|Administracién |reclutamiento, Admihistrativo( |disefiado con manual
culturade | con mayor con . monitoreo de unj(DA) seleccion y salida della)/Jefe(a) de disefiado $ 0.00( 0% |100%| 0% 0% | 13/04/2015 | 24/04/2015
trabajo en | desempefio | calificacion Manual de talento humano = |Talento ; .
equipoy “igualo Reclutamiento, . .[Humano .
‘narantizar superior a Seleccion y| Jomadas de|Director(a) 2 jornadas de
“un clima 80/ Total Salidas del socializacion def] Administrativo{ {socializacion {Listas de
laboral de Talento Humano Manual dela)lJefe(a) de|realizadas asistencia :
saludable empleados procedimiento - de|Talento $ 0.00] © 2 0 0 15/05/2015 | 30/05/20156 |
. " con reciutamiento, Humano
calificacion seleccion y salida de
igual o talento humano
superior a Implementar el| Director(a) 1 Manual|Informe de
80) x 100 Manual de|Administrative( [implementado |implementaci
f;gﬁﬁgm:nrxf de ?ngéa) de on s' 000) 0% | 0% [100%| 0% | 01/07/2015 | 30/09/2015 |
seleccién y salidas|Humano ’
del personal
Evaluar y aplicar| Direccién de{Evaluar el proceso|Director(a) 1 - Informe  de
acciones delAdministracién |aplicado y Realizar|Administrativo( {implementacié|seguimiento
mejora all(DA) acciones de mejoraja)/Jefe(a) dein de acciones|de las
proceso de en la implementacion| Talento de mejora acciones de . ;
Reclutamiento, del  proceso  dejHumano mejora $ 0.00] 0% | 0% | 0% [100%| 011212015 | 1811212015
Seleccion ¥ reclutamiento,
Salidas del seleccion y salida de
personal personal
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

CRONOGRAMA 2015

KPi's METAS OPERATIVAS
OBJETVOS FORMA O 2015 2018 INICATIVAGS) ARE‘Q ’;i: ‘;“::S;BLE RESULTADO EJEC. GRADUAL
eseartoas | ocuoones | st | | S (on | S oy | o | o0 | SINST | RS | e S | e
MEDICION um.c META um.c META . NUMERICA) T1 T2 T3 T4 ENE
-|Sistemnatizar  1a{Direccion de|Recopilar la| Director(a) 1 experiencial Documento
experiencia  dell Administracion {documentacion Administrativo( |sistematizada |de .
-|proceso de|(DA)- generada y utiizadaja)/Jefe(a) de|de Sistematizaci
Reclutamiento, en el proceso dejTalento recopilacién  |6n
Seleccion y reclulamiento, Humano de
Salidas del seleccién y salidas documentacio .
personal del personal n en el $ 0.00] 0% 0% 0% | 100% | 01/12/2015 | 18/12/2015
proceso  de
reclutamiento
y seleccion
] Socializar {a|Director(a) 1 experiencia|Remisién de
experiencia de la|Administrativo( |socializada documento
evaluacion del|a)/Jjefe(a) de de
desempeiio Talento sistematizaci
Humano 6n via
Correo . .
! electronico | $ 0.00( 0% | 0% | 0% |100% | 01/12/2015 | 18/12/2015
’ Lista de .
) asistencia de R
pariicipantes
1 Desarrollar  unjDireccion de|ldentificar los Director(a) 1 documentc|Documento
, . programa de]Administracién jrecursos necesarios|Administrativo( jde . con recursos
N Coaching  para|(DA) para desarrollar el|a)/Jefe(a) delidentificacion [necesarios
» . desarrollar ' |programa de|Talento efaborado para el .
N ! ~ |habilidades coaching y explorarjHumano desarrollo de N _
.; . - . |directivas ~ los ©  medios of _ . coaching $ ..0.00]/100%| 0% |“0% | 0% | 17/02/2015 | 27/03/2015
o . - |instituciones - de ) T =
. - -|formacién existentes -
. - en el tema. - :
R R .{Elaborar un|Director(a) 1 programa|Documento
programa delAdministrativo( [de  coaching]con
coaching a)lJefe(a) dejelaborado programa de| $ 0.00f 0% |100%| 0% | 0% | 08/04/2015 | 30/04/2015
Talento coaching
Humano incorporado
Coordinar la|Director(a) 1  programallistados de
, implementacién  dell Administrativo( |de  coaching)asistencia
g;‘;%’:;n’“ga de ?-Zﬁi,(a) dejimplementado s 0.00{ 0% | 0% | 50% | 50% | 1008/2015.| 15/12/2015
Humano
Activacion de{Direccién de|{Elaborar uniDirector(a) 1 programajDocumento
programa de}Administraci6n |programa de|Administrativo( |elaborado con el del
retroalimentacion | (DA) retroafimentacion  yfa) . programa $ 0.00| 0% [100%| 0% | 0% | 08/04/2015 | 30/04/2015
y reconocimiento reconocimiento al incorporado
personal _ e
Dar seguimiento al|Director(a) 3 programa|informe  de [
programa de|Administrativo( |implementado |seguimiento *
;Z'c’g:gz;’l‘;‘;‘f" - a) $ 0.00| o© 1 1 1 | 02/05/2015 | 23/112/2015
s
cada area

FEB

MAR

ABR

MAY]JUN| JUL | AGO
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMA~O

KPI's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS FORMA O s 18 INICIATIVA(S) ARE{?{ ZER::'::S:;‘.BLE . RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATESICOS | INoicaDORES | FORMULADE | iz, | iricn o | sy RESPONSABLES) | ACTVIDAD(ES) | qeiobeloie | (coumerA | veRitoacon | FNanceRos | ol Ncio” | FALzAGIoN -
MEDICION UM.C | META | UMC | META NUMERICA) T =12 T3 T4 . ENE | FEB | MAR| ABR | MAY|JUN] JUL | AGO| SEP |OCT|NOV| DIC
Evaluar y aplicar|Direccion de|Evaluar el desarrollo|Director(a) - 1 evaluacién|Informe de )
acciones de|Administracién [del programa de|Administrativo( |del desarrollo|evaluacion
mejora al{(DA) reconocimiento a)lJefe(a) deldel programa
rograma de realizado en las{Talento de o, o, o o, z
. rpetrgalimentacién . areas Humano reconocimient $ 0.00| 0% 0% 0% | 100% | 01/12/2015 | 10/12/2015 i
y reconocimiento - o
Elaborar - e|Direclor(a) 100% de|informe de
implementar Administrativo( |acciones . de|seguimiento
acciones de mejoraja)lJefe(a) de|mejora de acciones .
en el programa|Talento implementada {de mejora
institucional de|Humano s 3 0.00( 0% 0% 0% 100% 11/12/2015 | 18/12/2015
retroalimentacién  y
reconocimiento  del
personal
Sistematizar  la|Direccién de|Recopilar la| Director(a) 1 experiencia] Documentos
experiencia  delfAdministracién |documentacion Administrativo( |sistematizada |con los
programa de{(DA} generada y utilizadaja)/Jefe(a) delen ) analisis
. retroalimentacién en el programa de|Talento recopilacion  [realizados de
y reconocimiento retroalimentaciéon  y|Humano de . lajla . $ 0.00| 0% | 0% | 0% |100%| 011122515 | 1011212015
: recanocimiento ’ documentacié jdocumentaci T ’ .
. ngenerada |[én )
. | s ’ {Socializar la|Director(a) 1 documento|Lista de
1 ] L sistematizacion de lajAdministrativo( |de |Asistencia
- ' . experiencia de lala)/Jefe(a) de|experiencia )
implementaciéon  del| Talento sistematizada ’ - ’
R . . programa anual de|Humano _ |socializada $ 0.00 0% 0% 0% |100% | 01/12/2015 | 18/12/2015
| ) . retroalimentacion  y ] ’
‘ : . reconocimiento  delf
) . ) personal Lt | )
22 . | (Cantidad | % |Anual] +} N/A | 75%. | 90%. | 85%. | 80%. |Activar unf. Direccién|Crear y activar el|Director(a) 1 comité}Actas de,
Actividades de ' Comité : Juridica (DJ) comité + |Juridico(a)/Dire |funcionando | reuniones - .
institucionale | actividades o interdireccional |, Direccién de|interdireccional que|ctor(a) de , :
sclave |institucional . : . para organizar y|Administracién |organice y coordinejAdministracion/ - .
conjuntas | es clave ' coordinar  las|(DA} actividades Jefe(a) de, - - § 0.001100%; 0% |. 0% | 0% | 17/02/2015 | 27/02/2015
entre areas |realizadas / . ’ actividades . Unidadjconjuntas de|Unidad '
Cantidad conjunias de|Financiera caracter institucional |Financiera °
de ‘ caracter Institucional institucional .
|actividades institucional (UF) Apoyar y parficipar|Jefe(a) de laj4 reuniones/Actas  de
|institucionall : : en el coniité| Unidad de . {reuniones
! . esclave ' : : ) ©° Jinterdireccional queFinanciera participacion '
o programad - organice y coordine|Institucional  |del comité : }
3 as) x 100 actividades ' $ 0.00| 1 1 1 1 | 05/01/2015
3 ‘ . ' conjuntas de :
caracter institucional
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMAwU

KPi's METAS OPERATIVAS
OBJETVOS : 2015 2018 AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS | \unicAORES F;::m%E u. | Temer (oo | Lnea INICIATIVA(S}) Rg:gﬁ:i;&s) ACTMVIDAD (£5) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
£ RESPONSABLE
mepicion | MED | PERIOD BAS ume | META | umc | META {ff,;‘é':ﬂ(; VERIFICACION | FINANCIEROS T T2 T3 T4 micio FINALZACION | e | rea | mar| asr | way | aun JUL aGo| SEP |ocT|Nov| pic
Evaluar ell. DirecciénjEvaluar el| Director(a) 1 evaluacién|Informe  de S i e P
cumplimiento  de{Juridica {DJ) cumplimiento de las|Juridico{a)/Dire |de evaluacion o R
las  actividades|. Direccion de|actividades ctor(a) de|cumplimiento LIV o o L
conjuntas Administracién |conjuntas Administracion/ L
(DA) Jefe(a) de $ 0.00] 0% 0% |100% ] 0% { 01/07/2015 | 31/07/2015 | -
Unidad Unidad .. ©o
Financiera Financiera IR
Institucional Institucional : ;
(UF)) Participar en|Jefe(a) de Ia|100% delinforme de
reuniones y ofras|Unidad participacién  |evaluacién
acciones de|Financiera en reuniones
evaluacién deflinstitucional |de evaluacién $ 0.00| 0% | 0% |100%| 0% | 01/07/2015 | 31/07/2015
cumplimiento de las
actividades
conjuntas
Realizar . Direccidn|Identificar e|Director(a) 100% de|lnforme de
acciones de|Juridica (DJ) implementar las|Juridico(a)/Dire |acciones  de[seguimiento
mejora . Direccién delacciones de mejora|ctor(a) de{mejora de acciones
orientadas al| Administracién lpara cumplir  las|Administracion/ [implementada {de mejora
cumplimiento  de,(DA) actividades Jefe(a) de|s
las  actividades|, Unidad|conjuntas Unidad $ 0.00] 0% 0% 0% | 100% | 01/11/2015 | 30/11/2015
conjuntas Financiera Financiera
Institucional Institucional
(UF1)
Sistematizar la|. Direccién|Recopilar Director(a) 1 Documento o 1 d 3N
experiencia  del|Juridica (DJ) documentos y|Juridico(a)/Dire | sistematizacio |de H . -
Comité . Direccién de|Sistematizar la[ctor(a) defn de la} Sistematizaci - ) TR
interdireccional | Administracién |experiencia del| Administracion/ |experiencia  [6n ) : L S
para organizar y}(DA) Comité en el|Jefe(a) de . . o i -
coordinar fas|. Unidad|cumplimiento de las|Unidad $ 0.00] 0% 0% 0% | 100% | 01/12/2015 | 18/12/2015 e ’
actividades Fmancnera acciones conjuntas|Financiera [ U,
conjuntas Institucional |identificadas institucional ST et e BE
(UFY) AR R
Dar seguimiento|Direccion de|Dar seguimiento a|Director(a) 4 Monitoreos|Informe  de THIEN 3 ' 1
al funcionamiento| Administracién |las actividades| Administrativo( |al comité seguimiento
de todos los|{DA) realizadas al '‘Comitéa)
Comités de  Saud y $ 000 1 | 1 | 1 | 1 |27022015 | 2311272015 .
Institucionales Seguridad .
Ocupacional y sus ;
brigadas

Dar seguimiento a|Director(a) 4 Monitoreos|Informe  de " it
las actividades|Administrativo( [al comité seguimiento B
realizadas al 'Comité|a) o
Interdireccional  de $ 0.00f 1 1 1 1| 27/02/2015 | 2311212015 | . - )
actividades )
conjuntas |

Dar Seguimiento a|Director(a) 4 Monitoreos|Informe de

las actividades|Administrativo( |al comité seguimiento

lizad I ité
o aaas aEﬁ(c;iZ;nci: a) $ 000f 1 | 1 | 1 | 1 |2702015 | 2311212015
Q)SX DEL 0044' Energética

A YOR g
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMA 0

KPI's METAS OPERATIVAS
i FORMAO |y | TEMP/ LINEA e e INICIATIVA(S) AREgiiSE:chS‘;\_BLE : CARGO arERADG. MEDIO DE RECURSOS EIEC. oRAbaA FECHA DE FECHA DE cRONoBRAMA 18
ESTRATEGICOS | WDICADORES | FORMULAE | (oo | peoion [DIR | gace : RESPONSABLES) ACTVIDAD (ES) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACIGN | FINANCIEROS INICIO FINALIZACION ‘
MEDICION LM.C | META LiM.c META NUMERICA} ™ T2 T3 T4 ENE | FEB | MAR [ ABR | MAY | JUN| JUL {AGO| SEP [OCT|NOV| DIC
Dar seguimiento a|Director(a) 4 Monitoreos|informe  de
las actividades| Administrativo( {al comité seguimiento '
realizadas al Comité|a) $ 0.00| 1 1 1 1 27/02/2015 | 23/12/2015
de Proyectos
Dar Seguimiento a|Director(a) 4 Monitoreos|Informe  de
las actividades|Administrativo( |al comité seguimiento
realizadas al Comitéja)
Técnico de Gestion . $ 0.00 1 1 1 1 27/02/2015 | 23/12/2015 |-
del Presupuesto
Institucional
Dar seguimiento a|Director(a) 4 Monitoreos|{informe  de
las actividades| Administrativo( al comité seguimiento
realizadas por ella) $ 0.00| 1 1 1 1 | 27/02/2015 | 23/12/2015
Comité de Incidencia
Dar seguimiento a|Director(a) 4 Monitoreos|informe de
tas actividades | Administrativo( |al comité seguimiento
realizadas  por ella) $ 0.00| 1 1 1 1 | 27/02/2015 | 23/12/2015 .
Comité de Etica
Gubernamental S
2.3 Lealtad y| Promedio Jlificaci Anual| + | N/A | 6.50 | 7.00 | 7.25 | 7.50 |Brindar . Direccion de|Brindar informacion|Director(a) 100% de Ia|Informes vy vl
compromiso | ponderado informacion de la|Administracién |generada de  la|Administrativo( |informacion, |Publicacione
enla de vida institucional| (DA} Direccion de|a) proporcionada|s
Institucion | calificacion actualizada al. Direccidon de|Administracion, de ala Unidad de
en Clima en las Comunicaciones |Vigilancia de|manera actualizada, Comunicacion
organizacion |dimensione para  alimentariMercado (DVM) |[como parte de la es .
al s "Lealtad las publicaciones || Dpireccién del{vida institucional, a la - $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 01/02/2015 | 23/12/2015
- e Centro de|Unidad de
identificacio Solucion de| Comunicaciones .
nconla Controversiag |para alimentar [as s
Institucion” (DCSC) publicaciones v
y . Tribuna| {cuando aplica). - "’.j
Con;groml Sasncmnador Brindar informacion|Director(a) del|100% de la|informes y B :
Instituciona (TD)' 6n d de la vida|Centro de|informacion, |Publicacione '
I"enla L __Irecclon Celinstitucional en los|Solucién  de|proporcionadals .
Evaluacion Servicios Centros de Soluc!on Controversias {ala Un!dad.de
del Clima Desconcentrad |de  Controversias Comunicacion $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 01/0212015 | 23/12/2015
Laboral , os (DSD) actualizada a es
. Unidad  de|Comunicaciones
Cooperacién y|para alimentar las
Relaciones publicaciones
Institucionales - . — -
(UCRY) Brindar informacion|Tribunal _100% de la|informes y
. Direccion|relevante  generada|Sancionador  |informacién, |Publicacione
Juridica (DJ) en el Tribunal proporcionada (s
Direccién de Sancionador, ) de ala Un'[dad.de
Ciudadania ymanera actualizada, Comunicacion
Consumo (DCC) como gartfs de la es :
vida institucional, a la $ 0.00| 25% | 25% | 25% } 25% | 01/02/2015 | 23/12/2015 |
Unidad de

Comunicaciones
para alimentar las
publicaciones

™ BEL Cam (cuando aplique).

Lie. Yangi Urbina
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

o\

Lie. Yangi Urhina _.(%5
Presicdedta de la Defensaria dél Co,L e

KPI's
2015 2013
oTnI s FORMAO | 4 | TEMP/ LINEA
INDICADORES | FORMULA DE | o | oo o pIDIR | pce
MEDICION UMC | META | LIMC | META

INICIATIVA{S}

METAS OPERATIVAS

CRONOGRAMA 2015

AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL

(Y AREAS CO- CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE

RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS INICIO FINALIZACION

NUMERICA) ™ T2 T3 T
Proporcionar a la|Director(a) de|100% de la|lnformes vy
Unidad de|Ciudadania y|informacién, |Publicacione
Comunicaciones, Consumo proporcionada|s
informacion a la Unidad de
actualizada y Comunicacion
oporiuna, generada es $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 01/02/2015 | 23/12/2015
en la Direccion de
Ciudadania y
Consumo, como
pafe de la vida
institucional.
Brindar informacién|Jefe(a) de|100% de lajinformes vy
generada de la|Unidad dejinformacion, |Publicacione
UCRI!, de manera|Cooperacion yjproporcionada|s
actualizada como|Relaciones a la Unidad de
parte de la vida|institucionales |Comunicacion
institucional, a la es $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 01/02/2015 | 23/12/2015
Unidad de
Comunicaciones
para alimentar las
publicaciones.
(Cuando aplique)
Brindar informacién|Director(a) de|100% de lajinformes y
de la vida] Servicios informacion, |Publicacione
institucional Deconcentrado | proporcionada |s
actualizada s/Gerentes de|a la Unidaa de
proporcionada  por|Direccion  de|Comunicacion
las Gerencias|Servicios es
Regionales, Atencién|Desconcentrad $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 01/02/2015 | 23/12/2015
Pescentralizada ylos
Telefénica a
comunicaciones para
alimentar las
publicaciones
Brindar informacion|Director(a) 100% de Ilajinformes vy
relevante generada}Juridico(a) informacién, [Publicacione
en la  Direccidn proporcionada (s
Juridica, de manera a la Unidad de
actualizada, como Comunicacion
parte de la vida es
institucional, a la $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 01/02/2015 | 23/12/2015
Unidad de
Comunicaciones
para alimentar las
publicaciones
? (cuando aplique).

Brindar informacién|Director(a) de{100% de lajinformes vy
mensual de la vida|Vigilancia  delinformacién, |Publicacione
institucional de la|Mercado/Jefes{|proporcionada (s
Direccion  Vigilancia|as) de area de|a la Unidad de
de Mercado a lajlaDVM Comunicacion $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% [ 01/02/2015 | 23/12/12015
Unidad de es
Comunicaciones
para alimentar las
publicaciones.

ENE

FEB

MAR

ABR

AGO| SEP |OCT{NOV| DIC
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PER.SPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

METAS OPERATIVAS

CRONOGRAMA 2015

ENE | FEB

MAR| ABR MAY}JUN{ JUL { AGO| SEP |OCT|NOV| DIC

.

KPi's
. AREA RESPONSABLE
OBJETIVOS 2015 2019 RESULTADO E£JEC. GRADUAL
ESTRATEGIEOS | oicanones | rormuin oe | &, | TEHP! Jom | LNES ; MR elronsnairs | acvomEs | o otSe | EPEMOO | mevooe | Recursos - | SNco. | enaacs
. MEDICION tmc | meta | umc | mETA NUMERICA) T T2 T3 T4 o IoN
Implementar el. Unidad de|Difundir informacién]Jefe(a) de lal4 . version
uso de ta intranet |Comunicacione |institucional en  la|Unidad de{publicaciones |digital de los -
s (UC) intranet Comunicacione[mensuales  }archivos s 0.00 1 1 1 1 02/02/2015 | 23/12/2015
Direccion de 1s (UC) . realizadas
Administracidn  |Mejorar y optimizar el| Director(a) 100% - de|Informe
(DA) funcionamiento de lajAdministrativo( {requerimiento |trimestral
- Intranet para|a)/Gerente de|s ;
fomentar su|Sistemas implementado ’
implementacién Informéaticos  |s $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
Institucional con :
base en los
requerimientos
recibidos s
Institucionalizar [Unidad de|Disefar el boletin Jefe(a) de fal2 " boletin|versién
un boletin interno :‘()lTCu)mcaCIone ggﬁ?:?\icai:io:: disefiado glr?:ﬁ?\l/o del $ ooo| 1 1 0 0 14012015 | 171022015 |
s (UC) .
Difundir el boletin Jefe(a) de laj4 boletines|version
‘ng'r:i‘;ica cio:: difundido gflgzln dell 5 ooof 1 | 1 | 1 [ 1 [13012015 | 231202015 |3
s (UC) - difundido
Mantener Direccién de|Realizar  reuniones|Director(a) 4 reuniones/Memoria de
informado alAdministraciéon [informativas con ellAdministrativo( |informativas y|reuniones
personal  sobre{(DA) personal .del area,|a)Jefes de|de
lineamientos Direccién de|sobre . " aspectos|unidades dejcoordinacion . i )
esiratégicos  delVigilancia del|relacionados con el|Admén. interna con el $ 0.00 1 : 1 1 01/02/2015 | 23/12/2015
frabajo y otros|Mercado (DVM) {quehacer {alento
{emas relevantes || pireccién dellinstitucional del area humano
- Centro de|de trabajo.
Solucién de|Realizar -reuniones|Jefe(a) del4 - reuniones|Memoria de
Controversias |periédicas con eljUnidad dejinformativas y|reuniones
1{DCSC) personal del area,|Cooperacion y|de |
. . Tribunal|sobre aspectos|Relaciones coordinacién R PR
) . - : Sancionador  relacionados con eliInstitucionales |interna’ con el $ 0.00) 1 1 ! 1| 01/02/2015 | 23/12/2015
(TS} quehacer’ talento-
Direccién delinstitucional y del humano
Servicios 4rea de trabajo :
Desconcentrad |Realizar reuniones|Director(a) dell4 reuniones|Memoria de
os (DSD) periddicas con eliCentro de|informativas y|reuniones |
Unidad de|personal del CSC S.|Solucién dejde :
Cooperacion S. para informariControversias |coordinacion
Relaiiones Y i eamientas interna -con @l $ 0.00{ 1 1 1 1 | 01/02/2015 | 23/12/2015
Institucionales |estratégicos  ~ de talento
(UCRY) " |trabajo y otros temas humano
. Direccion|relevantes.
Juridica (DJ) Realizar  reuniones|Director(a) de[4 reuniones|{Memoria de
Direccién del|informativas con elfCiudadania y|informativas y{reuniones
Civdadania vy personal del area,|Consumo de
Consumo {DCC sobre aspectos 'Foord|naqron
Unidad de|felacionados con el interna con el $ 0.00{ 1 1 1 1 01/02/2015 ) 23/12/2015
Comunicacione gughager talento
s (UC) ('nsmucmnal v del hu‘manq
) Unidag{are2 de trabajo
Financiera Realizar reuniones|Jefe(a) de lal4 . reuniones|Memoria de
Institucional informativas, de|Unidad dejinformativas y(reuniones
(UFIL)J dad 4 coordinacién y de|Comunicacione[de ’
nida €|lineamientos s (U coordinacié ’
Planificacién  ¥|generales con todo we ini::::]ac%?\nei § 0.00f 1 1 1 1 01/02/2015 | 23/12/2015
: Calidad (UPC) le| personal segin talento
: necesidad humano

Perspectiva 3/pagina 10



DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO .

PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANG

KPr's METAS OPERATIVAS
i AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL
Esisij%“slﬁ:%s FORMAO |y, | TEmP! LINEA e e INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 2018
INDICADORES | FORMULADE | ey 1 oegion PR | Base RESPONSABLES) ACTIDAD (ES) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS INIcio FINALIZACION
MEDICION Lime META um.c META NUMERICA) ™ T2 T3 T4 ENE | FEB [ MAR| ABR { MAY|JUN| JUL |AGD| SEP [OCT|NOV| DIC
Realizar  reuniones|Tribunal 4 reuniones|Memoria de
informativas con el|Sancionador |informativas yjreuniones
personal del darea, de
sobre aspectos coordinacion
relacionados con el interna con el $ 0.00) 1 1 1 1 01/02/2015 | 23/1212015
quehacer talento
institucional del area humano
de trabajo.
Realizar al menos|Jefe(a) del4 reunionesiMemoria de
cuatro reuniones con}Unidad de|informativas y|reuniones
el equipo de trabajo|Planificacién y|de
del area para|Calidad coordinacion $ 0.00] 1 1 1 1 01/02/2015 | 23/12/2015
informar y evaluar la interna con el
gestion del area talento
humano
Realizar  reuniones|Director(a) de|4 reuniones|Memoria de
informativas y de|Vigilancia  definformativas y|reuniones
coordinacién  y dejMercado/Jefes(|de
lineamientos as) de area de|coordinacion - $ 0.00} 1 1 1 1 01/02/2015 | 23/12/2015
generales con todofla DVM interna con el
el personal segin talento
necesidad humano
Realizar  reuniones|Director(a) de|4 reuniones|Memoria de
informativas  y de[Vigilancia  de{informativas yjreuniones
coordinacién y de|Mercado/Jefes(|de
lineamientos as) de area de|coordinacion $ 0.00 1 1 1 1 01/02/2015 | 23/12/2015
generales con todojla DVM interna con el
el personal segin talento
necesidad humano
Realizar  reuniones|Director(a) 4 reuniones|Memoria de
informativas con el|Juridico(a) informativas yjreuniones
personal del area, de
sobre aspectos coordinacién
relacionados con el interna- con el $ 000y 1 1 1 1 01/02/2015 | 23/12/2015
quehacer talento
institucional del area humano
de trabajo. :
Implementar un{Direccién de|Revisar y mejorar el|Director(a) 1 Documento
mecanismo  dejAdministracién |procedimiento de|Administrativo( | procedimiento |actualizado A
induccion integral| (DA} induccion al personal {a)/Jefe(a)  de|actualizado $ 0.00 1 0 0 0 20/01/2015 | 30/01/2015 §:
de personal Talento
Humano
Socializar el| Director(a) 100% - Listas de
procedimiento de|Administrativo( |Socializado el|asistencia
induccion a)lJefe(a) de|procedimiento g
’ Li';?:go gzn lg‘:”:f;gg $ 0.00}100% | 0% | 0% | 0% | 16/02/2015 | 23/12/2015
involucradas
Implementar el| Director(a) 100% del|Registro  de
procedimiento de|Administrativo( [personal  de[induccion
induccidn a)lJefe(a) de|nuevo ingreso :
Talento con induccidn $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 02/02/2015 | 23/12/2015
- Cé" Humano institucional '
e A
%,
% ., 2
.
\ 2D DR ‘
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

CRONOGRAMA 2015

Lic. Yanc| Urhina

freridenfa de la Defensyl del Conﬁglml r @%

ENE

FEB

KPr's METAS OPERATIVAS
AREA RESPONSABLE
OBJETIVOS FORMA O 2015 2019 INICIATVAGS) o AREAS Co. RESULTADO EJEC. GRADUAL
ESTRATEGICOS | iinicanores | ropmuta e | U | TEMP! |om | LINEA RESPONSABLES) ACTMIDAD (S} CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
MEDICIGN | MED | PERIOD BASE | e | mema | ume | wema RESPONSABLE :«cuorﬁéﬂlin VERIFICACION | FINANCIEROS - - - 1e NICIO FINALIZACION
Implementar un|Direccién de|Elaborar e|Director(a) 1 mecanismo|Documento
mecanismo  de|Administracién |implementar unjAdministrativo( |implementado jcon los
reconocimiento aj({DA) mecanismo defa)lJefe(a) de resultados
la lealtad vy reconocimiento a la|Talento del
) . 0.00[ 1 0 0 0
compromiso  de leaktad y compromiso|Humano mecanismo s 01/03/2015 | 2710312015
los empleados del personal
Implementar una|Direccién de|Elaborar documentojDirector(a) 1 plan delPian de
campana de|Administracion |de comunicacién|Administrativo( |comunicacion |comunicacié
valores con|((DA}) integral, para la|a)Jefe(a) delintegral de|n integral de
énfasis en la difusion  de  los|Talento valores valores $ 0.00( 1 0 0 o | 10/01/2015 | 30/01/2015
Identidad valores con énfasis|Humano
institucional en la identidad
institucional
Implementacién  de|Director(a) 6 campanas|Listados de
campaina Administrativo( |de valores participantes
ajliefe(a)  de $ 000l o | 2 | 2 | 2 |o804r2015 | 2311212015
Talento
Humano
24 Sumatoria |Califil Anual] + | 7.00 | 7.00 | 7.40 { 7.80 | 8.00 |Realizar Direccién de|Revisar y redisenar|Director(a) 1 instrumento{Propuesta de
Satisfaccién de caci evaluacibn  de|Administracién |e! instrumento de|Administrativo( {actualizado  |nuevo
del personal | calificacion| 6n Clima (DA) evaluacion de climala)/Jefe(a) de instrumento o s o 5 e e
con el clima es Organizacional organizacional Talento $ 0.00] 0% |100%| 0% 0% | 01/06/2015 | 30/06/2015 |:
organizacion| individuale Humano
al s Inimero
de Realizar la|Director(a) 100% de [as|Registro de
personas evaluacion de climajAdministrativo( |evaluaciones |evaluaciones
que organizacional a)lJefe(a)  delinstitucionales 0.00 o o o N
calificaron Talento realizadas $ . b | 0% [100% 0% | 05/09/2015 | 30/09/2015
Humano
Presentar informe de|Director(a) 1 informe delinforme
resultados Administrativo{ {resultados de .
f‘r)a’gféa) dela evaluacion $ 0.00[ 0% | 0% | 0% [100%| 01/12/2015 | 23122015 [
Humano
Implementar Direccién de|Implementar Director(a) 100% de|Informe con
acciones Administracién |acciones correctivasjAdministrativo( |acciones los
correctivas como|(DA} orientadas a mejorar}a)/Jefe(a) de|correctiva resultados
resultado de Ia el clima| Talento implementada |obtenidos
Evaluacién  del organizacional Humano s $ 0.00f 0% | 0% | 0% {100% | 01/12/2015 | 23/12/2015
Clima
Organizacional
Realizar Direccién de|Elaborar un|Director(a) 1 programa|Documento
actividades Administracién jprograma de|Administrativo( |etaborado con los
recreativas,  de|(DA) actividades a)llefe(a) de resultados
esparcimiento  y recreativas, dejTalento del $ 0.00| 100%] 0% 0% | 0% | 15/02/2015 | 2810212015
de crecimienio esparcimiento y de{Humano mecanismo
personal crecimiento personal
Implementar el|Director(a) 100% dellInforme  de
programa de)Administrativo( |programa actividades
S actividades a)lJefe(a) de|realizadas realizadas
) ’
=) recreativas, de|Talento $ 0.00{ 0% | 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/2015
&: esparcimiento y[Humano
ud crecimiento de
=) personal.

ABR

MAY | JUN| JUL | AGOD

o

I

SEP |OCT| NOV

Dic
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

KPI's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS FORMA O 2015 2013 lN}ClATNA(S) ARE&Ziﬁ:‘;"f‘f_ BLe RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 201§
ESTRATEGICOS | oicapores | FommuLADE | U | TEMPY Ipyg | LUINEA _ RESPONSABLES) |  ACTMDAD(ES) | oeqlonlioie | (CONMETA | VERFIOAGION | FmANGIEROS Twicio | FaLzagio
MEDICION HM.C META LM.C META NUMERICA) T T2 T3 T4 ENE | FEB [ MAR| ABR [ MAY|JUN| JUL |AGD| SEP jOCTjNOV| DIC
Realizar . Direccién de|Atender los|Director(a) 100% de|Casos
acompafamiento | Administracién |requerimientos  en|Administrativo( {requerimiento |documentad
individual y|(DA) asistencia a)/Jefe(a) de|s atendidos [os: analisis
colective . Direccién de]especializada Talento (cuando de causas y A
Vigilancia de|presentados por las|Humano aplique) solucion $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
Mercado (DVM) |areas organizativas
Direccion del|de la DC (cuando
Centro de|aplique)
golucmn 5 de Socializar con ellJefe(a) de lajUn plan de|Memoria de
(;gtsrg\)/emas equipo de la UnidadjUnidad de|mejora del|la reunion
. de Comunicaciones|Comunicacione|clima
- . Tribunal los resultados de la|s (UC) organizacional
Sancionador encuesta sobre el para la $ 0.00| 50% { 50% | 0% | 0% | 30/01/2015 | 30/04/2015 |
(ngireccién de clima organizacional Unidad de '
. - Comunicacion
Servicios os
Desconcentrado
s (DSD) Requerir  asistencia|Jefe(a) de laj100% de|Documentos
Unidad  de|especializada para el|Unidad requerimiento |de
Cooperacion  yltalento humano de la|Financiera s enviados a|requerimient
Relaciones Unidad  Financiera|Institucional la Unidad de|os enviados
Institucionales  [inst. (cuando sea Talento $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
(UCRI) necesario). Humano.(cua
. Direccion ndo aplique)
Juridica (DJ)
C,ugg:;';n de Proponer a la Unidad|Director(a) 1 mecanismo|Documento
C]onsumo (DCC)y de Talento Humano,|Juridico(a) propuesto  y|de propuesta
Unidad  de mecanismos documgntos
Comunicaciones nor'ma’t‘l\'/os para la procedimental
Uc aplicacion de es
(uc) Unidad procedimienﬁos
i:inanciera reglamentarios al
Institucional (UF1) pergona}l de la DC . $ 0.00( 50% | 50% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 30/06/2015
X (Activacion de comité
Unidad —de| e iofinario
Planificacion  y instrsctivo !
Calidad (UPC} documentos

procedimentales,
resoluciones,
acuerdos, efc.).

Apoyar el desarrollo| Director(a) 100% de|Documentos
_Ide  procedimientos|Juridico(a) requerimiento jcon los

reglamentarios para s de procesos|procedimient -

ser aplicados _ al atenddos  |os $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
personal de la DC, incorporados :

en atencion a
requerimiento.

Requernr asistencia|Director(a) del|100% de|Documentos

especializada para el{Centro de requerimiento |de

talento humano de lajSolucion dels enviado a|requerimient

Sge“’é’gmi?g nc.enzg Confroversias Li';’:so os enviados | ¢ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
Controversias cuando

(cuando sea aplique

necesario)

Perspectiva 3/pagina 13




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMAO

OBJETVOS
ESTRATEGICOS

KPI's
FéRMAO 2015 2013
N u. TEMP/ LINEA
INDICADORES FORMUL@ DE MED | PERIOD DIR BASE
MEDICION um.c META LiM.c META

INICIATIVA{S)

AREA RESPONSABLE
(Y AREAS CO-
RESPONSABLES)

METAS OPERATIVAS

Perspectiva 3/pagina 14

RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FEGHA DE FECHA DE
RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS INICIO FINALIZACION
NUMER]CA) Ti T2 T3 T4 ENE | FEB | MAR! ABR | MAY|JUN[ JUL [AGO| SEP [OCT|NOV| DIC
Requerir  asistencia|Director(a) de|100% de{Documentos
especializada para el|Ciudadania yjrequerimiento |de
talento humano de la|Consumo s enviados a|requerimient
Direccion de la Unidad de|os enviados
Ciudadania y Talento $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
Consumo  (cuando Humano.(cua
sea necesario) ndo aplique)
Requerir  asistencia|Director(a) de{100% de|Documentos
especializada para el|Servicios requerimiento |de
talento humano de la|Deconcentrado s enviado a|requerimient
Direccién de|s Talento os enviados
Servicios Humano $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
Desconcentrados cuando
(cuando sea aplique
~ |necesario)

Requerir  asistencia| Jefe(a) de|100% de|Documentos
especializada para el|Unidad de|requerimiento |de
talento humano de la|Planificacion  y|s enviados a|requerimient
Unidad de|Calidad fa Unidad de}os enviados [
Planificacion Y| Talento $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |-
Calidad (cuando sea Humano.(cua
necesario) ndo aplique)
Requerir  asistencia|Tribunal 100% de|Memorandu
especializada para el|Sancionador  |requerimiento |m remitido
talentc humano del s enviados a
Tribunal Sancionador la Unidad de $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
(cuando sea Talento
necesatrio). Humano

(cuando

aplica)
Requerir  asistencia|Jefe(a) de|100% de|Documento
especializada para el|Unidad de|requerimiento |de
talento humano de lajCooperacién y|s enviados a|requerimient
Unidad de|Relaciones la Unidad delo enviado a
Coopgracién y|Institucionales |Talento Talento $ 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
Relaciones Humano Humano.
Institucionales cuando
(Cuando sea aplique
necesario)
Requerir  asistencia|Director(a) de[100% de{Memorandu
especializada para el|Vigilancia  de|requerimiento |m remitido
talento Humano de la|Mercado/Jefes(|s enviados a :
Direccion  Vigilancia|as) de area de|la Unidad de i
de Mercado (cuando|la DVM Talento $ 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 ‘
sea necesario). Humano

(cuando

aplica)




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

METAS OPERATIVAS

KPi's
: 2015 2018 : AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL 5
Esc:':JAF‘:I'TE“é?csos o el U | TEmR LINEA ' INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS - FECHA DE FECHA DE cRoveoRAMA AT
INDICADORES | FORMULADE | \\0'y | pegiop R | gase RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS INICiO FINALIZACION :
MEDICION . um.c META Lm.c META NUMERICA) Tt T2 T3 T4 ENE | FEB | MAR| ABR | MAY | JUN| JUL JAGO| SEP {OCT|NOV| DIC
3. 3.1 Nuevos |Nuevos Canti]Quing |+ 3 1 2 3 4 |Implementar Unidad de|Coordinar acciones|Jefe(a) de|100% - de|lnforme de
Robustecer |convenios  |convenios uenal convenios  con|Cooperacién y|para implementar|Unidad de|convenios implementaci
las con agencias Relaciones convenios  vigentes|Cooperacion y|implementado |6n de
relaciones |agencias homologas conlinstitucionales [con agencias|Relaciones s acciones :
internati::a hgm(,]ogas las que se tiene|(UCRI) - homélogas. Institucionales ejecutadas. | $ ~ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
les con relacién bilateral :
agencias priorizada -
homélogas
) Comunicacion Unidad de(Mantener Jefe(a) de|12  acciones|Documentos
permanente conjCooperacién y|comunicacién Unidad de|de . de
Agencias Relaciones continua con{Cooperacién yjcomunicacion {coordinacion B
Gubernamentale |institucionales [Agencias Relaciones realizadas y $ 0.00| 3 3 3 3 | 05/01/2015-| 2311212015
s de Proteccion|(UCRI) Gubernamentales de|Institucionales comunicacié ke
al Consumidor Proteccion al n
. Consumidor :
Crear alianzas|Unidad delimplementar Jefe(a) de|80% de|lnforme de
estratégicas Cooperacién yl|iniciativas Unidad de|iniciativas iniciativas
sobre tematicas|Relaciones estratégicas con|Cooperacion y|estratégicas  |implementad
pricfizadas  conlinstitucionales |agencias homélogas |Relaciones implementada |as ] 3
agencias {UCRI) Institucionales s para $ 0.00| 25% | 25% 25%_ 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |}
homélogas fortalecer la
R gestion
institucional
Impulsar la firma|Unidad de|Establecer Jefe(a) de{1 informe de{Memorandu
de nuevos|Cooperacion y|prioridades {Unidad de|prioridades m a
convenios, Relaciones Institucionales Cooperacion y|elaborado Presidencia
acuerdos, Institucionales Relaciones : detallando
memorandum de{{UCRI) Institucionales las . o o o ) !
entendimiento, prioridades $ . 0.00{100% | 0% 0%-{ 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015 |3
etc. institucionate §
s )
identificadas.
Gestionar la firma de|Jefe(a) de|1  Convenio|Correos
nuevos Unidad del/acuerdos electronicos
Convenios/Acuerdos [Cooperacién y|gestionados  |que . b
Relaciones con agencias/demuestran $ 0.00| 0% }100%| 0% 0% | 08/04/2015 | 30/06/2015
Institucionales |homologas |la gestion :
realizada.
3.2 (Numerode| % |Quing| + | N/A | 10%. | 20%.| 90%. Formular y|Unidad de!ldentificar Jefe(a) de|1 proyectofdocumento
Proyectos | proyectos uenal 100%. |proponer, a|Cooperacién y|necesidades de|Unidad delidentificado  |del proyecto :
relevantes | realizados -1 Agencias’ Relaciones proyectos. Cooperacién y| - S $ 0.00[100%| 0% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015 [t
implementad con {Homélogas, Institucionales : Relaciones - . . I
os con agencias proyeclos (UCRY) Institucionales
agencias | homelogas / priorizados  de Elaborar carpetas dé|Jef
i nomero de > petas de|Jefe(a) del1 proyecto|documento
homdlogas proyectos cooperacion proyectos Unidad de|formulado de
planificados) tecnica Cooperacion y formulacion | g 0.00| 50% | 50% | 0% | 0% | 0s/01/2015 | 300812015 |3
*100 Relaciones del proyecto b
Institucionales

Perspectiva 3fpdgina 15
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METAS OPERATIVAS

KPI's
: AREA RESPONSABLE : t
OBJETIVOS FORMA O 2015 2019 (ICIATIVA(S) (¥ AREAS CO- . RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRANA 2015
5 u. | TemMer LINEA CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
ESTRATEGICOS | INDICADORES | FORMULA DE mep |rerion | | BasE : RESPONSABLES) ACTIVIDAR (ES) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION- |~ FINANCIEROS . icIo FINALIZACION e
MEDICION i uMec | META | ume | meTa ) NUMERICA) T4 T2 T3 T4 enc | Fes |war| aBr | mav|sun| sut |aco| sep |ocTiNov] oic
Implementar, Uniﬂad de|Gestionar proyectos;Jefe(a) de|1 proyecto|informe  de
monitorear y|Cooperacion y|priorizados Unidad de|gestionado gestion : 4
evaluar los|Relaciones Cooperacion y $ 0.00| 0% | 0% |100%| 0% | 01/07/2015 | 30/09/2015
proyectos  delinstitucionales Relaciones £
cooperacién con|({UCRY) institucionales
Agencias implementar los}Jefe(a) del1  proyecto|Documento
homdlogas proyectos aprobados |Unidad de|aprobado dhiad
Cooperacién y $ 0.00| 0% | 0% | 0% |100%] 01/10/2015 | 2311212015 [&5
Relaciones : s
Institucionales
Monitorear los|Jefe(a) de|1 proyecio|Informe  de
proyectos Unidad defimplementado | seguimiento
implementados - |Cooperacion y sobre  lal 5 00| 0% | 0% | 0% |100% | 01/10/2015 | 231212015 [
. Relaciones implementaci
Institucionales on
Evaluar los|Jefe(a) def1 proyecto|informe de
proyectos Unidad de|evaluado evaluacion
. implementados Cooperacion y $ 0.00( 0% 0% 0% |100% | 01/12/2015 | 23/12/2015 [i]
S 3 Relaciones ) ;
g Institucionales . .
; - 3.3 . *|Nimero de |Canti|Quing |+ |N/A 4 5 8 10 |identificar Unidad de}ldentificar las|Jefe(a) de|2 iniciativas|Documento
A Iniciativas- - -|iniciativas uenal iniciativas Cooperacién yjplataformas o|Unidad dejidentificadas [con
. internacional |internacion internacionales [Relaciones iniciativas de|Cooperacion y iniciativas . §
es enlas ales enlas de importancia|institucionales |importancia para lajRelaciones identificacion | § 0.00! © 1 1 0 08/04/2015 | 30/09/2015 3!
- que que para Lal{uCRI) participacion de la|Institucionales ¢
interviene la |participa La Defensoria ' Defensoria def
" |Institucién  |Defensoria ) Consumidor ) .
,' ’ - Potenciar lajUnidad de Jefe(a) de|2 procesos de|Documerto
b participacion  dejCooperaciéon  y|Gestionar ja] Unidad de|gestion de  gestion
-, . La Defensoria en Relgcio.nes participacion en las Coopgracién y|implementado {de o la .
espacios de|institucionales " | piataformas o|Relaciones s participacion | ¢ 0.00{ © 1 1 |- 0 | 08/04/2015 | 30/09/2015
interés {UCRI) iniciativas Institucionales dela DC ] ;
. internacional * seleccionadas
- Paricipacion en|Unidad de{Participar en las|Jefe(a) de|2 iniciativas|informes de
iniciativas |Cooperacién yjiniciativas Unidad delinternacionale |participacion
internacionales {Relaciones seleccionadas Cooperacion y[s en las que : o o o o §
Institucionales Relaciones participa la DC $ 0.00} 0% 0% 0% |100% | 01/10/2015 | 23/12/2015 144
{UCR1) institucionales ’ ;
Evaluacion y|Unidad de|Monitorear y e\)aluar Jefe(a) de|2 iniciativas|informes de
seguimiento de la|Cooperaciéon y|la participacién en{Unidad de|evaluadas evaluacion
parficipacion - |Relaciones las iniciativas|Cooperacion y| ' b
X institucional  enlinstitucionales |seleccionadas Relaciones $ 0.00} 0% | 0% [ 0% [100%| 01/10/2015 | 23/12/2015 |3
, |iniciativas (UCRI) Instilucionales ’ §
internacionales G
Sistematizar  la|Unidad de|Sistematizar la| Jefe(a) de|2 experiencia] Documento g
experiencia de la|Cooperacién y|experiencia de|Unidad de|sistematizada |de Big
participacion Relaciones participacion Cooperacion y sistematizaci : f
institucional  en|Institucionales |Institucional en las|Relaciones én $ 000} 0% | 0% | 0% |100%] 01/10/2015 | 23/12/2015 § !
iniciativas {UCRI) iniciativas Institucionales K4z
inte(nacionales internacionales FLERE
<8EtLg, : L
F)Q SOCREN, % :
- < { &
4 4 1

; =)

Lin. Yane] Urbina o
I‘resider%n de la Defensoria®del C%u idor @%
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
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PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

KPI's METAS OPERATIVAS
OBJETOS 2015 2019 . AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS | 10icADORES | FORMULA DE wro | peman (DR Lnes HEATVAR Rgég’i‘s\:lgsi ACTIVIDAD {ES) RESPONSABLE (E:::;A;g VERIFIGAGION | FINANGIEROS e RALZACIS
MEDICION LMC | META | umc | META NUMERICA) T T2 |13 T4 FINALZACION | ve [ rea| mar] asr | mav | sun| st | aco| sep Joct|nov] oic
34 Numero de|Cant|Quing |+ 2.00 §5.00] 7.00| 10.00] 11.00}Participar en|Unidad de|Participar en las|Jefe(a) de{2 actividades|Documentos
Participacion | participacio|idad |uenal ‘ Foro Cooperaciéon y|actividades Unidad dejen las que|de
dela nesdela’ Iberoamericano {Relaciones propuestas por ellCooperacion y|participa la DC|participacién
Institucién | Defensoria de Agencias{institucionales |FIAGC Relaciones promovidas
en redes del Gubernamentale {UCRI) Institucionales |por el FIAGC $ 0.00 0 1 0 1 08/04/2015 | 23/12/2015 i
internacionat| Consumido s de Proteccion k
es ren al  Consumidor
actividades (FIAGC)
de las
redes — - — —
internacion Participar en|Unidad de Pa(hmpar en las Jeffe(a) de|2 actividades|Documentos
ales Consumer Cooperacién y|actividades Unidad dejen las quelde
International Relaciones propuestas por{Cooperacién y|pariicipa la DC|participacion
Institucionales {Consumers Relaciones promovidas $ 0.00 0 1 0 4 08/04/2015 | 23/12/2015
{UCRI) Internationat institucionales |por C! . o
Participar en la|Unidad de|Participar en las}Jefe(a) de|2 aclividades|Documentos
Red Internacional|Cooperacién ylactividades Unidad delen las quelde
de Entidades de|Relaciones propuestas por|Cooperacion y|participa la DC|participacion
s Proteccion  * allInstitucionales 1ICPEN Relaciones promovidas 5 0.00 1 0 1 0 05/01/2015 | 30/09/2015 |4
Consumidor . {UCRI) Institucionales |por ICPEN .
(ICPEN)
Participar en la|Unidad de|Contribuir a la| Jefe(a) de[100% dejDocumento
Red de Consumo|Cooperacién y|efectiva participacion|Unidad de{requerimiento {de  gestién
Seguro y Salud|Relaciones de la Defensoria del|Cooperacion y|s atendidos  |financiera/inf
(RCSS) de la|institucionales |Consumidor, en la|Relaciones ormes de . i :
| OEA {(UCRY) |Red de Consumolinstitucionales apoyo/Divulg | $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 [i}}
‘ 4 : Seguro y - Salud acién de i
” : (RCSS) de la OEA comunicados
) , entre otros
L Evaluar los|Unidad defDisefar ellJefe(a) de|1 Instrumento|Documento
" resultados de la[Cooperacién ylinstrumento parafUnidad dejde evaluacion|aprobado por
fas - participacion Relaciones evaluar lajCooperacién y|disefiado Presidencia. | )

: Institucional  en}Institucionales |paricipacién Relaciones . $ 0.00 5 0 0 0 05/04/2015 | 27/03/2015 [
las redes|(UCRI) Institucional en las|institucionales o !
internacionales redes internacionales

Realizar la] Jefe(a) de[1 Evaluacién]Documento
evaluacién de la|Unidad de|realizada enviado a
participacién -|Cooperacién y Presidencia. . | b
Institucional en las|Relaciones . $ 0.00] 0 ] 0 1 01/10/2015 | 23/12/2015
redes internacionales | Institucionales ’ B
Divulgar tos{Unidad de{Difundir los|Jefe(a) de la]2 boletines dejcopia del
resuftados de lajComunicacione (principales Unidad dejprensa boletin
participacion s (UC) resutados de las|Comunicacione|emitidos -
Insfitucional  en actuaciones de lals (UC) : Pl
las redes Defensoria en las $ 0.00 1 0 0 1 23/02/2015 | 23/12/2015 [k
internacionales redes
internacionales,
cuando aplique
w:“? QE,CQJ,;F pig
.c?‘ $OOR &y, é:%,.
% T AT
d & 358 A .',
:é B %‘ F??

x:ﬁ Urbina ) _fps
E’rcsldc%{a de ia Defensoria gél Cons@inidal %}\
s@pidol )
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Liz, Yancj Urbina

Presidenfa de |a Defensaria d€1 Consumi

7
. .'%

R S S S A T T s e S R Y e R e SRS

RO RO R34

KPr's
2015 013 : AREA RESPONSABLE RESULTADO E£JEC. GRADUAL .
EstRATEGICOS INDICADORES | FoRMULA DE | U | TEMP |pyg | LINEA INICIATIVALS) Rgg:ﬁgiéﬁ_’s) ACTIVIDAD (£5) CARGO ESPERADO 'MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE : CRONO_GMMA 08
MEDICION | MED | PERIOD BASE | e | mema | ume | wera RESPONSABLE S:uohzqézlir‘s VERIFICACION | FINANCIEROS - 12 n T INiCIo FINALZACION | | b e Danay |son] ot [aco] ses |oct|wov| o
Sistematizar  lajUnidad de|Sistematizar la{ Jefe(a) de|1 experiencia| Documento &
experiencia  de|Cooperacién y|experiencia de(Unidad de|sistematizada |de ]
tas acciones de|Relaciones participacion Cooperacion y sistematizaci & :
participacion Institucionales |Institucional en fas|Relaciones on $ 0.00] 0% | 0% | 0% |100%| 0171072015 | 231122015 (B E
Institucional  en|(UCRI) redes internacionales | Institucionales g ga
las redes é
internacionales 3
3.5 Iniciativas |Cant| Quingq| + 6 6 7 8 @ |[Cumplir con los|. Unidad de|Atender y  dar|Jefe(a) de|100% de|informes de BE ﬁ
Iniciativas | conjuntas |idad | uenal o compromisos  y|Cooperacién y|seguimiento a losjUnidad de|cumplimiento {cumplimiento 44
realizadas N acuerdos Relaciones nuevos Cooperacion ylen g
conjuntamen adquiridos en|institucionales jcompromisos que la|Relaciones compromisos i i
te con el CONCADECO  [(UCRY) Institucién  adquiera) Institucionales Jadquiridos $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 { 23/12/2015 }! i g
Consejo Direccién de|en las reuniones de -
Centroameri Vigilancia de|titulares - del fLRG
cano de Mercado (DVM) |CONCADECO ; §
Proteccion al Unidad de i
Consumidor Comunicaciones |Atender los nuevos|Director(a) de|100% dejinformes 5
(CONCADE (uc) compromisos que la|Vigilancia  de|cumplimiento [semestral de : ‘
CcO) Institucion  adquiera| Mercado en los|cumplimiento : . ht
en las reuniones de compromisos |s $ 0.00 0% | 50% | 0% | 50% | 13/04/2015 | 23/12/2015 |it&;
titulares del ; 1
CONCADECO %
X
Realizar y enviar los|Director(a) de|100% . de|Informes de
resultados dellVigilancia  defcumplimiento |resultados
sondeo de precios|Mercado/Geren|en . ) e
de productos basicoslte de Estudios {programacion $ 0.00( 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
de sondeos ’
Difundir los|Jefe(a) de la}l4 informes dejComunicado
resultados de}Unidad de|divulgacién de prensa/ .
estudios que realicejComunicacione - Reporte $ o000l 1 4 1 1 30/01/2015 | 23/12/2015
el  CONCADECO,|s (UC) {mutimedia )
: cuando aplique
Paricipar de{Unidad de Jefe(a) de|100% - dejinformes de EEERE.
forma activa en|Cooperacién y Unidad de|participacion  |participacién Hiie
las iniciativas de|Relaciones Cooperacion ylen las :
CONCADECO |institucionales Gestionar ja| Retaciones iniciativas/mec :
(reuniones, {UCRH) parficipacion en las Institucionales |anismos
;ar'l'je;s: eve““;’i iniciativasimecanism ;g?"“adas $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23112/2015 !
trabajo,  foros, ‘(’:%N‘g‘/’\"l;‘é‘g‘gs por CONCADEC ; E
efc.) (o] : ¥ !
Evaluar la|Unidad de Evaluar laj Jefe(a) detEvaluacién del|lnforme de
participacién Cooperacién y|participacion Unidad dejla evaluacion p
|institucional  en|Relaciones institucional en las|Cooperacién y|participacion i 2
las iniciativas delinstitucionales |actividades Relaciones realizada $ 0.00| 0% 0% 0% |100% | 0471012015 | 231122015 E
CONCADECO  [(UCRY) implementadas en el|Institucionales R - i
- : marco del ;g
CONCADECO ] E
— ")Q Ex, %
S Pl NV
A o & i3 %
e &8 e @
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KPI's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS FORMA O 2015 2018 NCATVAS) ARE&RAERSEZCS":':SOA-BLE RESULTADO N EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATESICOS | oicAvoREs | FORMULADE | o | pecion DR | Gce RESPONSABLES) | ACTMIDAD(ES) | pectollloie | CouMETA | VERFIOAGION | FNANGIEROS Facio | FnaLBAgoN
MEDICION uv.e META Lmc META . NUMERICA) T T2 T3 T4 ’ ENE | FEB | MAR| ABR | MAY | JUN| JUL | AGO| SEP |OCT)NOV| DIC
Implementar Unidad de Proponer e|Jefe(a) de|100% . de|lnforme  de i
acciones dejCooperacién y|implementar Unidad de|Propuesta delpropuesta 5‘
mejora  en lajRelaciones mejoras en lajCooperacién yjmejoras g
participacion Institucionales |participacion de lajRelaciones implementada . :
{institucional  en[(ucRi) DC en las|Institucionales |s $ 000y 0% | 0% | 0% |100% | 01/10/2015 | 23/12/2015 g
las iniciativas de actividades del 4
CONCADECO - CONCADECO E
Sistematizar  lajUnidad de Sistematizar  la]Jefe(a) de|1 experiencia|Documento 8
experiencia de lajCooperaciéon y|experiencia de|Unidad de|sistematizada |de g
participacion Relaciones participacion Cooperacion y sistematizaci g
institucional  en|institucionales |Institucional en|Relaciones on de o 5 o o, i
las iniciativas de{(UCRI) CONCADECO Institucionales participacion $ 0.00| 0% 0% 0% | 100% | 01/10/2015 | 23/12/2015 ﬁ
CONCADECO institucional E
E
: i
Presentar Unidad de|Promover iniciativas|Jefe(a) delt Propuesta{Documentos £y
propuestas  de|Cooperacién y|de nuevos proyectos|Unidad delde iniciativas |de gestién.
nuevas iniciativas|Relaciones ante CONCADECO |[Cooperacion y e
a  implementar|Institucionales Refaciones $  0.00| 0% [100%| 0% | 0% | 08/04/2015 | 30/06/2015 [¢
por parte dei(UCRI) Institucionales ]
CONCADECO
14, Fortalecer(4.1 Registro dej Cant| Quing| + 3 1 2 6 10 |Mantener una|Unidad de|Implementar " |Jefe(a) de[100% dejlnformes de
ia Proyectos proyectos | idad | uenal comunicacion Cooperacién y|mecanismos Unidad dejcomunicadosij|las
cooperacién [financiados  |financiados -ipermanente con|Relaciones presenciales o|Cooperacion y|ornadas  dejactividades . _ ]
nacional e|con los cooperantes |Institucionales |virtuales de|Relaciones  |trabajo realizadas | g 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 .
intrrnaciona [Cooperacién {UCRI) comunicacion Institucionales |realizadas :
| intemacional permanente con [os ‘
oo _ cooperantes .-
|Formular y|Unidad de|Elaborar un portafolio| Jefe(a) de|1 portafolio de}Portafolio de
presentar Cooperacién y|de proyectosUnidad de|proyectos Proyectos .
-{proyectos a la|Relaciones institucionales y|Cooperacién ylelaborado  y|elaborados oo : k
cooperacion Institucionales |permanente Relaciones actualizado’ $ 0.00| 100% | 0% | 0% | 0% [ 05/01/2015 | 27/03/2015 |:
internacional (UCRI) actualizacion Institucionales : B
Gestionar proyectos|Jefe(a) del6é  proyectosiinformes de
ante la cooperacién|Unidad de|presentados {remision de B
internacional Cooperacion 'y proyectos $ 0.00] 2 1 2 1 05/01/2015 | 23/12/2015 |
Relaciones g
Institucionales
Dar seguimiento|Unidad de|Monitorear los|Jefe(a) de|t plan de|lnforme de!
a la ejecucion de|Cooperacién y|proyectos Unidad de|monitoreo  de|monitoreo de
los proyectos|Relaciones implementados Cooperacion yiproyectos en|proyectos
financiados conlInstitucionales Relaciones ejecucion  en
cooperacion (UCRI) Institucionales |marcha $ 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 :
internacional B
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
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PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

CRONOGRAMA 2015

KPl's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS FORMA O 2015 2019 INICIATIVALS) ARE@ e oNenaLE RESULTADO EJEC. GRADUAL
ESTRATE ! u. | TEMPY LINEA - CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
RATEGICOS | |NDICADORES | FORMULADE |y | peaucn [DIR | pacp RESPONSABLES) ACTVIDAD (£5) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS INICIO FINALIZACION
MEDICION UMC | META | LIME | META NUMERICA) ™ T2 T3 T4
Rendir cuentas|. Unidad de{Preparar informes de|Jefe(a) de| 100% delinformes de
de forma|Cooperaciéon y|ejecucion de los|Unidad dejinformes  de|proyectos
apropiada y|Relaciones proyectos de}Cooperacion y|proyectos elaborados vy,
oportuna a losjinstitucionales |cooperacién Relaciones activos notas de
cooperantes (UCRY) financiera, en los|institucionales |presentados {remision
Financieros Unidad|Pplazos _convenidos oportunament $ 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
Financiera en el marco de los e
Institucional  |criterios de
{UF}) presentacion
establecidos por los
cooperantes
Elaborar  informes|Jefe(a) de la|100% de los|informes
financieros de|Unidad informes entregados a
acuerdo a|Financiera requeridos organismos o o o o -
requerimientos  defInstitucional entregados ajde § 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
los organismo de organismo de|cooperacién
cooperacion cooperacién
Evaiuar la|Unidad de|Organizar y ejecutar|Jefe(a) de(100% de|informes de
ejecucion de los|Cooperacién  y|con los involucrados|Unidad de|proyectos evaluacion
proyectos Relaciones jornadas para|Conperacién yjactivos :
ﬂnanciadg; con|institucionales evalu_ar el proceso Rel:_aciqnes evalgadosﬂ en 3 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 231212015 |-4%
cooperacion (UCRI} de ejecucion de los|institucionales |su ejecucion k
internacional proyectos activos. :
Implementar Unidad de{Propcner a  los|Jefe(a) de|100% de|Documentos
acciones de|Cooperacién y|involucrados Unidad de|propuestas de|de
mejora en base a|Relaciones acciones de mejorajCooperacién y|mejora propuestas
la evaluacién de|lnstitucionales |en la implementacion!Relaciones presentadas a
la ejecucién de|(UCRI) de proyectos que|institucionales |los
los - proyectos resuen  de  las involucrados $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
financiados con jornadas de
cooperacion evaluacion de
internacional proyectos activos
4.2 Registro dejCanti|anual |+ 2 3 2 3{Formular y|Unidad de{Formular y presentar{Jefe(a) de|3  proyectos|Proyectos
Propuestas |propuestas presentar Cooperacién y|proyecios para{Unidad de|formulados y{formulados y
de apoyadas proyectos  para|Relaciones obtener apoyo|Cooperacién y|presentados |notas de .
Coo}per_acién técnicamen o'bte'ner apoyo|institucionales |técnico 3 de la Relgciqnes envio. 3 0.00 1 1 1 0 05/01/2015 | 30/09/2015 |
técnica {te técnico de la (UCRJ) cooperacion Institucionales B
internacional cooperacion internacional
aprobadas internacional
Monitorear yiUnidad de{Dar seguimiento a la|Jefe(a) dej100% deflnforme de
evaluar la|Cooperacién yjejecucién de los{Unidad de|proyectos de|seguimiento
ejecucion de los|Relaciones proyectos de|Cooperacién y|asistencia
proyectos con|institucionales |asistencia técnica|Relaciones técnica
apoyo técnico de|(UCRY) que brinda la|Institucionales |monitoreados 3 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
la  cooperacion cooperacién
internacional internacional
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
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KPl's : : METAS OPERATIVAS
’ 201§ 2019 . AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL : - CRONOGRAMA 2015
Esﬂiﬂ‘g’gs INDICADORES | £ g::y&%a u. | TEmer || LnER INICIATIVALS) Rgs ﬁgs‘s\i:f’és) ACTVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO n% RECURSOS FECHA DE FECHA DE *
. mepicion | MED | PERIOD BASE UM.C | META um.c META RESPONSABLE LCUOMNEA,:E% VERIFICACION | - FINANCIEROS T ) T T3 T4 INicio FINALZACION ENE | FEB | MAR| ABR | MAY|JUN| JuL jAGO{ SEP |ocT|Nov| Dic
Rendir cuentas|Unidad delPreparar  informes|Jefe(a) de{100% definformes |
de - forma|Cooperacidén y|sobre la ejecucion de|Unidad de|informes  de|{Notas de
apropiada y|Relaciones proyectos de|Cooperacién y|proyectos de|remisién
oportuna a los|institucionales |asistencia técnica en|Relaciones asistencia
cooperantes (UCRI) los ) plazos|Institucionales {técnica
técnicos convenidos en 'el presentados $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 231122015
marco de los criterios
de presentacion
establecidos por los
cooperantes
4.3 -|Iniciativas  }Cantil Quing |+ 7 7 8 8 10 |Disehar y{Unidad de|ldentificar las|Jefe(a) de[1 documento|Documento
Iniciativas |institucional uenal | divulgar uniCooperacién y|necesidades de|Unidad de|de de
Jinstitucionale|es s : : programa de|Relaciones apoyo de expertos|Cooperacion y[necesidades |necesidade
s apoyadas |apoyadas *lapoyo - voluntario|institucionales |voluntarios y|Relaciones . |de apoyo de{con las
por de Expertos (UCRY) remitiflos a la Unidad|Institucionales |expertos necesidades | § 0.00|100% | 0% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015
programas C de Cooperacion y voluntarios  |de apoyo
de . ’ Relaciones elaborado
voluntariado ) Institucionales
Disefar un programa)Jefe(a) de|1  programalDocumento
de apoyo de|Unidad delde apoyo de|de programa
experios voluntarios|Cooperacién yjexpertos de
para procesos de la|Relaciones voluntarios  voluntarios | $ 0.00| 0% {100%| 0% | 0% | 08/04/2015 | 30/06/2015
Defensoria Institucionales |{disefiado ’
Gestionar . ante{Unidad de|Gestionar antejJefe(a) de|1  programalDocumentos
entidades - elCooperacién y|entidades el apoyo|Unidad de|de apoyo de|de gestion
. . . |apoyo de[Relaciones de expertos| Cooperacion yjexpertos )
: t ) . voluntarios institucionales |voluntarios que Relgcio.nes voluptarios $ 0.001 0% 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 2311212015
) X | . {UCRI) apoyen procesos|Institucionales |gestionado . !
. p identificados en La
-] - ) : A Defensoria
] E Implementar  y|Unidad de|lmplementar el Jefe(a) de[1 Programailnforme de
) dar seguimiento|Cooperacién y|programa de|Unidad dejde - procesos de
al funcionamiento|Relaciones expertos voluntarios|Cooperaciéon y|voluntariado |la DC
del programa de|lnstitucionales |para los procesos|Relaciones implementado |apoyados $ 0.00| 0% | 0% | 0% {100% | 01/10/2015 | 23/12/2015
voluntariado (UCRI) identificados para la|institucionales con expertos
» Defensoria voluntarios
4.4 Numero de |Canti]Quing |+ [N/A 4 6 20! - 30|Establecimiento |Unidad de{Elaborar diagnostico|Jefe(a) de|1 Convenio de|Informe :de
Convenios |convenios uenal ) de alianzas o|Cooperacién yide convenios|Unidad delinterinstitucion |convenios
nacionales |{operativos : . convenios Relaciones actuales y|Cooperacion y|ales priofizados g
interinstitucio |desarrollad institucionales de|Institucionales |priorizacién. de los|Relaciones priorizados enviado al $ 0.00( 100% | 0% 0% | 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015
nales as . cooperacion (UCRJ) mismos Institucionales Presidencia s
|suscritos técnica
Elaborar plan de{Unidad de|Elaborar plan de|Jefe(a) de|lt Plan del|informe
accion de los|Cooperacién yl|accion  para  lalUnidad de|accién  para|scbre los
convenios Relaciones activacion de|Cooperacion y|activacion dejconvenios 4
interinstitucionale {Institucionales |convenios . Re|§CiOHES convenios acfivados $ 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 :
s priorizados| (UCRI) priorizados segun|institucionales |elaborado e :
suscritos diagnostico. implementacio
. n
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Preside

KPr's METAS OPERATIVAS
OBJETNOS FoRMA O 2015 2018 NICATIVA(S) "‘RE(‘; ‘;ER: ‘;"és:“LE RESULTADO EJEC. GRADUAL
= : u. | TEMP/ LINEA g CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
ESTRATEGICOS | ipicADORES | FORMULA DE | s | ogrion P | gase RESPONSABLES) ACTIVIDAD {ES) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIERGS INICIO FINALDACION
MEDICION LUMC | META [ umc | META NUMERICA) kel T2 T3 T4
Implementar planjUnidad de|Monitorear la| Jefe(a) de|100% del|Informe  de
de accidn de losiCooperacion y|lmplementacién  de|Unidad de|Monitoreo  de|seguimiento
convenios Relaciones los planes de accion|Cooperacion yjconvenios
interinstitucionale |Institucionales |de nuevos convenios|Relaciones nacionales N o N o
s priorizados|(UCRI) asi como los|Institucionales |implementado $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
suscritos priorizados seguln s
diagnostico
Monitoreo, Unidad de{Evaluar la| Jefe(a) dejUna informes de
evaluacién y|Cooperacién yjlmplementacién  dejUnidad de|Evaluacion de|evaluacion
aprendizaje  de|Relaciones los planes de accionjCooperacion y|convenios de convenios
plan de accién de|institucionales |de nuevos convenios|Relaciones nacionales
!os ) convenios|(UCRI) asj _ como l?s Institucionales |implementado $ 0.00| 0% 0% 0% |100% | 0171012015 | 231122015
interinstitucionale priorizados segdn s
s priorizados diagnostico
suscritos
4.5 (Actividade fantidg Anual} + [ N/A 90 100 S0 100 |Disefar la|Unidad de|Disefiar la estrategia|Jefe(a) de{t Estrategia|documento
Cumplimient| sdela estrategia Cooperacién ylinstitucional dejUnidad dejde de estrategia
odeia estrategia insfitucional  de|Relaciones cooperacion Cooperacién y|cooperacion |de $ 0.001100%| 0% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 27/0312015
estrategia |cumplidas / Cooperacién Institucionales Relaciones desarrollada |cooperacion
insfitucional |Actividades {UCR) Institucionales
de . . Implementar  y|Unidad de|{lmplementar lafJefe(a) dejUna Convenios/M
Cooperacién | Estrategia monitorear  la|Cooperacién y|estrategia Unidad de|Estrategia de{emorandum
programad estrategia Relaciones institucicnal de|Cooperacién y|cooperacion  |de
institucional ~ de|Institucionales |cooperacidn Relaciones implementada |entendimient
Cooperacin  |{UCRI) Institucionales of " ag‘a’s’ $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
gestionados,
suscritos e
implementad
os
Evaluar y|Unidad dejEvaluar anualmente|Jefe(a) de|Una documento
actualizar la]Cooperacion y|la estrategial Unidad de|Estrategia de|de .
'estr.ate.gia Relaciones institucioqgﬂ de Coop_eracién y|cooperacién |evaluacion $ 0.00] 0% | 0% | 0% |100%| o1/10/2015 | 231122015
institucional  de|Institucionales |cooperacidn Relaciones evaluada
Cooperacion (UCRI) Institucionales
f. Garantizar|5.1 Casos [(Casos % |Anual [+ [N/A 90%| 100% 90%| 100%] Desarrollar un . Direccion de |Elaborar criterios y|Director(a) Criterios y|Documento
una cultura [emblematico [sistematiza procedimiento Vigilancia de |procedimiento para|Vigilancia  de|procedimiento
de s dosy ) (méfodq)_de Mercado la ideniiﬁcacién_ de|Mercado/jefatur elaborados $ 000l 0% | 0% |100%| 0% 04/07/15 30/09/15
aprendizaje |sistematizad |divulgados/ identificacion de .Unidadde |casos emblematicos [as/gerencias |para identificar
institucional |os ¥ total de casos Planificacion y casos
divilnadns  |rasns emblematicos, su Calidad - emblematica
documentaciony| . Centrode |Socializar criterios y|Director(a) de|Contar  con[Documento y
divulgacion con Solucién de  |del  procedimiento;Vigilancia  de|criterios y|lista de
las areas Controversias |Para la identificacion| Mercado/Jefes(|procedimiento |asistencia a
relacionadas de casos|as) de area defpara identificar{reuniones de| $ 0.00| 0% | 0% |100% | 0% | 01/07/2015 | 30/09/2015
para la efectiva embleméticos la DVM casos socializacién
proteccién de los embleméticos
consumidores . — .
Apoyar en eljJefe de Unidad|Procedimiento|Lista de
desarrolio el{de Planificacién|documentado [asistencia
%Z’;frf‘l’c“:;;"f gz y Calidad 5 0.00| 40% | 60% | 0% | 0% | 0s0115 | 30/04/15
casos emblematicos .
CQ:I Apoyar en la| Director CSC  |100% de|Listas de
& elaboracion de Participacion }asistencia
© u“.‘ citefos  y  del en jornadas
= g Ilf’focgdlmt'_emos Padfa $ 0.00]100% | 0% 0% 0% 05/01/15 30/03/15
a identificacidn de
:ﬁw S W . A casos emblematicos
Lic. Yangi Urbind
37 r?ta de la Defensoria Aon M
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OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

Oq'\

Lic. Yanci Yrbina

METAS OPERATIVAS

KPl's
FORMA G 2015 2019 NCIRTIVAS) ARE&EE:ZNCS:BLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 201§
N u. TEMP/ LINEA Y CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE

INDICADORES | FORMULADE | ey | pegion PR | sasE RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS INICIO FINALIZAGION
MEDICION LIM.C META LIM.C META NUMERICA) Ti T2 T3 T4 ENE | FEB | MAR| ABR | MAY | JUN| JUL { AGO| SEP [OCT|NOV; DiC
Apoyar en la|Director CSC  |100% defListas de
identificacion de Participacién |asistencia
casos embiematicos en jormadas $ 0.00| 0% | 33% | 33% | 34% | o07/04115 | 23/12/15
Evaluar la|Director(a) de|Lista de|Informe
implementacién  de|Vigilancia  dejacciones de
procedimiento  para|Mercado/Jefes(|mejoras
identificar casos|as) de area de|identificadas e
emblematicos  parafla DVM implementada $ 0.00f 0% 0% 0% | 100% | 01/10/2015 | 23/12/2015
identificar s
oportunidades de
mejora S . :
Sistematizar  la|Direccion  defldentificar y|Director(a) Caso Documento R : EER
experiencia Vigitancia  dejsistematizar unalVigilancia  de|emblematico |con el caso B BT R
sobre el abordaje|Mercado experiencia  exitosa{Mercado/jefatur|sistematizado |emblematico : ) e
de  situaciones de caso emblematico|as/gerencias sistematizad ISR A
ciclicas 'y de o PR ) S
emergencias AP e
ocurridas en el R S :
ambito nacional e $ 0.00] 0% 0% 0% | 100% | 01/10/15 2312115 | S TR
internacional S
refativas  a los [P A
sectores de o
alimentos, L L .
servicios basicos, RO
financiero, R
proteccién de R R
Publicar y|. Direccién de|Ejecutar plan de|Unidad de|100% del plan({Planes  de .
divulgar los|Vigilancia de|medios y difundir en{Comunicacione |ejecutado medics B
casos Mercado redes sociales y[s N
emblematicos Unidad de|medios -
sistematizados  [Comunicaciones |institucionales los e
Centro  defcasos emblematicos $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 30/01/2015 | 23/12/2015 | . i
Solucién de|sistematizados para B
Controversias un mayor E
Direccién de|conocimiento de la o
Servicios ciudadania o
trad n — n g Lhdidit
SDesconcen rado Apoyar la divuigacién|Directora  de|100% de{lnformes . R
Direccion  de de » casos|Servicios apoyos trimestrales L o
Ciudadania v emblematicos Desconcentrad [brindados R ]
Consumo o /ge“?“f_es $ 0.00| 0% | 33% | 33% | 34% | 07/04/2015 | 23/12/2015 | .0 ;..
. e ervicios ; 3
Desconcentrad S }
os S -
Apoyar la divulgacion|Director CSC  [100% Apoyos|Informe . i - . ; 3
% ematicos brindados |timestrales | g o.00| 0% | 33% | 33% | 34% | 07/04/2015 | 2311272015 | . o
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KPl's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS FoRMAG 2015 2019 INICIATIVA(S] "RE& Pl | resuLtADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS f u. | TEMP! LINEA ACTIVIDAD (ES! CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
INDICADORES F?ARElgllJcl]g :s D | perion|P® | Base T N RESPONSABLES) (ES) RESPONSABLE #qctmlémkfcx VERIFICACION | FINANCIEROS “ 2 3 e NICIO Fnaczacion [ f L e ay | o] sur [ asol ser [oct|wov] o
5.2 Jornadas| (Naomero | % [Seme| + | N/A 80% | 100%| 90% | 100% |Sistematizar . Direccién de|Realizar perfiles para|Director(a) de|2 perfiles| Documentos
de de stral experiencias Vigilancia  dejla sistematizacién de|Vigilancia  defexperiencias |de :
Intercambio | jornadas - * |aprendidas  en:|Mercado {DVM)|experiencias Mercado/Geren|sistematizada |seguimiento
.de realizadas / Defensorias , (Gerencia delaprendidas te de Estudios |s trimestrales . i
experiencias [ nimero de ) Moviles, Estudios) (Defensoria Movil y - $ 0.00] 1 1 0 0 | 01/02/2015 | 21/06/2015 k2
aprendidas | jornadas Seguridad . Direccién del|Ventanillas ] g
entre areas | planificada B alimentaria y|Centro de|Descentralizadas) it
s) ) nutricional, Solucién de
;entanl]las Controversias Elaborar y ejecutar el|Director(a) de|90% de Plan|Informe
esconcentradas |(DCSC) Plan de divulgacion|Vigitanci d " P
de atencion a los|  Direccién  de ivulgacion igilancia e d:_a divulgacion|timestrales v i
consumidores, |Ciudadania  y|o¢, Sxperiencias)MercadolGeren Ejecutado - S 000| 50% | 50% | 0% | 0% | 01/07/2015 | 30/11/2015 | &
Historial Consumo (DCC) aprendidas te de Estudios E
Crediticio, Casos|. Direccion de
colectivos, efc.  |Servicios Sistematizar Director(a) del{4 Documentos RE
Desconcentrado |experiencias Centro de{Experiencias |de b
s (DSD) aprendidas -en}Solucion de|sistematizada |seguimiento t E
Tribunal| Defensorias Méviles |Controversias/ |s timestrales | ¥ 0.00f 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015 ¢ i
Sancionador Coordinadores( i ;{
(TS) as) de los CSC §
. Direccionf= - - o : S
Juridica (DJ). stte!na.txzar o D!rector(a') de{100 A). . defDocumentos EEF
contribuir, cuando|Ciudadania yjexperiencias |de i 1
: ’ aplique, a  la[Consumo sistematizada |sistematizaci ks 22
. |sistematizaciéon  de s por la DVM,[6én. ;E: =
experiencias a las cuales éh’j §
i ) aprendidas en: se ha ) . : o EE
‘ 1 : : Defensorias Moviles, - |contribuido, C s 0.00| 0% | 25% | 50% | 25% | 08/0412015 | 30/11/2015 |&
| . Seguridad ) en relacién los : :
| . : . . . : -|alimentaria - 'y temas o areas
’ nutricional, Casos de: la]
colectivos y ofros; Direccién de
|segun convocatoria] Ciudadania y
de la DVM. . Consumo. S
Sistematizar Director(a) del4 Informe
|experiencias Servicios Experiencias [frimestrales
aprendidas de los|Deconcentrado |sistematizada :
diferentes s/Gerentes de|s

intercambios en que|Direccion  de
participen  personal|Servicios £
S 2 Direccion, Desconcenirad $ 000f 1 | 1 | 1 | 1 |os012015 | 231212015 |
Regionales, Atencion
Desceniralizada y
1Atencion Telefénica

Apoyar . la|Director(a) 100% de{Documentos

sistematizacion  de|Juridico(a) requerimiento |de aportes a

experiencias s atendidos  [la

aprendidas en: ' sistematizaci

Defensorias Moviles, ' ' on

Seguridad :

alimentaria y . :
nutricional, . $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 [
ventaniflas :

desconcentradas de
atencion a los
consumidores,
Histerial  Crediticio,
Casos colectivos,
etc.
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KPI's METAS OPERATIVAS
" OBSETIVOS FORMA O 2015 2018 RICIATVA(S) ARE(QRAESEZ?(':S;BLE ) RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
FSTRATEGCOS | wocavones | ramMUADE | | TEucy o | 12 iriraes | nevoen | e, | Srewe | wenone | s gl L ~

MEDICION LiM.C META um.c META NUMERICA) T T1 T2 T3 T4 ENE | FEB | MAR| ABR | MAY [JUN| JUL | AGO| SEP [OCT|NOV| DIC
Apoyar ta| Tribunal 100% de}Documentos g
sistematizacién  de|Sancionador  {requerimiento jde aportes a b
experiencias s atendidos  [la
aprendidas en: . sistematizaci
Defensorias Mobviles, oén
Seguridad
alimentaria Y . N
nutricional, $ - 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 [;
ventanillas -
desconcentradas de
atencion a fos
consumidores,
Historial ~ Crediticio,
Casos colectivos,
efc.
Programar Direccion de|Organizar Director(a) 1 intercambio|Lista de
inlercambio  de|Administracién |intercambios de|Administrativo( |realizado Asistencia
experiencias (DA) experiencias  entre|a)/Jefe(a) de &
enire Aareas . Direccién del las Unidades sobre|Talento $ 0.00 0% 0% 0% 100% | 01/12/2015 | 10/12/2015
afines o|Centro de|temas identificados y|Humano
complementarias |Sajucién de|priorizados .
en lematicas| Confroversias Sistematizar a través|Director(a) 1 Documento|Documento
priorizadas, que|(DCSC) de | lacion de| Administrati iad
agregan valor a|. Direccion de|d¢ 1@ recopilacion de| Administra ivo( |recopilado con )
los servicios que|Vigilancia de los documentos a)/Jgfe(a) de intercambio
offecemos a los|Mercado (DVM) _generado_s en los|Talento de ) v . . . .
- A ado {. intercambios de|Humano experiencia $ 0.00] 0% | 0% | 0% | 100% | 11/12/2015 | 23/12/2015
usuarios/as: Direccion de s
alimentos, Ciudadania  y|SXPenencias de _ ¢
servicios basicos,|Consumo (DCC) s'lstemahzam
financieros, Direccion  de on
proteccion de|Servicios Atender Director(a) del[1 intercambio|lnformés con
datos, comercio|Desconcentrado |requerimientos para|Centro de|realizado requerimient £
electrénico, s (DSD) el - disefio e|Solucién de - .. |os-de disefio : B
- turismo, etc. ' implementacién del|Controversias/ 1 $ - 000 0% | 0% [ 0% (100% | 01/12/2015 | 10/12/2015 §
. programa de]Coordinadores{ = %f.
intercambio as) de los CSC it
&f :
Atender Director(a) de|1 intercambiojListas de bkl
requerimientos para|Ciudadania  y|realizado asistencia ' g
el disefio e{Consumo - ' ;g
implementacién  det $ 0.00| 0% | 0% | 0% |100%| 01/12/2015 | 10/12/2015 |
programa de|’ :
intercambio
Atender Director(a) de|1 intercambio}informes con
requerimientos para|Servicios realizado requerimient
el diseio - e|Deconcentrado T os de disefio
implementaciéon  de|s/Gerentes de [
los programas dejDireccién de $ 0.00| 0% 0% 0% | 100% { 01/12/2015 | 10/12/2015
intercambio Servicios ’ ;
Desconcentrad
os
Atender Direcior(a) de|1 intercambiolinformes con
requerimiento para el Vigilancia  dejrealizado requerimient ki
dis'eﬁoypar'ﬁcipar enfMercado/Jefes( os de disefio | ¢ 0.00] 0% | 0% | 0% |100% | 01/12/2015 | 10/12/2015
QEL’ :0 el intercambio as) de area de
L2y la DVM
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KPI's o METAS OPERATIVAS
: d AREA RESPONSABLE, RESULTADO : ’ ' EJEC.GR)\[:&AL CRONOGRAMA 20157
OBJETVOS FORMA O . ms w019 INICIATIVA(S}) (Y AREAS CO- .
. | remer LINEA CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
BSTRATEGICOS | ivpicapores | FoRMULADE | (o | TERPL 0w | QAR ) RESPONSABLES) RCTIVIDAD (ES) RESPONSABLE | (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS o - - INICID FINALZACION
MEDICION uMC | META [ umec | META : NUMERICA) T T2 T T4 ENE | FEB | MAR| ABR | MaY | Jun| suL | aco| sep |ocT!nov| oic
5.3 Grado |(Actividade| % |Seme| + | 89%. | 90%. | 93%. "94% | 0.95 Desarrollar  unjUnidad de|Coordinar la|Jefe(a) de|1 Plan Anual|Documento
de s stral Sistema integral|Planificacion y|elaboracion del Plan|Unidad de|de Trabajo|del Plan :
cumplimient | realizadas / de Planificacion{Calidad (UPC) |de trabaj(? 2016 de la[Planificacion  y[2016 $ 0.00] 0% | 0% | 30% | 70% | 011072015 | 2311212015 [Rin
odel Plan |actividades que dinamice el Defensoria deljCalidad elaborado . . ZERE
Operativo | planificada ] seguimiento, las Consumidor.’
Anual 5)"100 ] ‘?;esni;taz fas Redisefiar el| Jefe(a) de]1 Mecanismo|Procedimient
opoprfunas a mecanismo de|Unidad de|de o de )
requerimientos seguimiento al Plan|Planificacidn y|seguimiento |pianificacion
intzrnos y Operativo Anual para|Calidad redisefiado |y $ 0.00]|100% | 0% [ 0% | 0% | 02/02/2015 | 27/03/2015
extermnos tidentificar alertas seguimiento .
‘ oportunas
Dar seguimiento a la}Jefe(a) de{12  Informes|Informes '
ejecucion de! plan de{Unidad deimensuales. |mensuales 1
trabajo 2015 de lajPlanificacion y|elaborados vy $ 0.00| 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/112/2015 b i
Defensoria del|Calidad remiidos  a : ' i
consumidor Presidencia §
Generar  reportes, |Jefe(a) de|100% Memorandu g
, informes y alertas|Unidad de|memorandum |m de e )
oportunas del{Planificacion  y{de retroalimenta ) . ; g .
Sistema de|Calidad retroalimentac |cién $ 0.00| .25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/1212015 i
Planeacién, . ien sobre|remitidos a ] }?
monitoreo % incumplimient |Directores(as §
evaluacion del POA os al POA Wefes(as) ~ § ;
|Automatizar  el|Unidad de|Gestionar Jefe(a) del1 gestion|Documento g
Sistema de|Planificacién y|adquisicién de un|Unidad de|realizada ante )
Planeacién, Calidad (UPC) |Sistema de|Planificacion y|donante : : !
Monitoreo y A Planeacion, Calidad ] : $ 0.00} 100% | 0% 0% | 0% | 02/02/2015 § 27/02/2015
Evaluacién - : Monitoreo ) ) ‘
(PME) : . " |Evaluacion {(PME)
’ R Realizar evaluacion}Jefe(a) del1 evaluaciénjLista de
del  Sistema  delUnidad de|realizada asistencia .
'\PAlaniztaauén. glal_f:jlﬁcdamon y ; $  0.00}100%| 0% | 0% 0% | 02/02/2015 | 27/02/12015
onitoreo y|Calida : ‘ 1
Evaluacion (PME)
|ldentificar ajustes al|Jefe(a) de|1 Diagnédstico}Ayuda
Sistema dejUnidad de|realizado memoria : o
Planeacion, yzz&g;“"’“ y $ - 000{100%| 0% | 0% | 0% | 0200312015 | 27/03/2015
Evaluacién (PME) ‘ '
Realizar éjustes al| Jefe(a) de|100% de|Informe con
Sistema de|Unidad de|ajustes ajustes al
";'a":ac'i’"- g"'*lfgﬁza°*°" y f?i"ladOS alf Sistemia $ 0.00| 0% |100%| 0% | 0% | 08/04/2015 | 30/06/2015 |
onitoreo y|Calida sistema E
Evaluacion (PME)
Socializar el Sistema|Jefe(a) dejt sistemajLista de
de Planeacion,{Unidad de|socializado asistencia
Monitoreo y|Planificacién y{con personal
Evaluacion  (PME)|Calidad responsables :
con el persona[ de alimentar $ 0.00| 0% 0% 100% 0% 06/07/2015 | 30/07/2015 |
. involucrado en su el sistema ; ]
5 ik £ ?/Z’c- ejecucion é
Q;:—f 4 R V(f‘ ! {;
S 2N T : i stema E
- o, A -% c; Implementar ell Jefe(a) de|1 sistema|Sistema i
G\P ;:‘: w"' A ) é} % : Sistema de|Unidad dejimplementado {funcionando k g
ey é e ¥ ;‘ansamon. glalpdrﬁzamén Y : $ 0.00] 0% | 0% |100% | 0% | 10/08/2015 | 23/12/2015 ] i
& 43 onitoreo y|Calida: )
] & Evaluacion (PME
):,L Fay W 7). 1\0/\ fL - é ( ) ?

3 : ] . - 54 3 i &
lLi:. Yandi Urbina i g&; . > .
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KPI's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS ForMA0 | o | vewer nEA 2015 2019 NICATVAS) ARE{‘;?E';FA?“&S&BLE arco zisptggxsg eio o CcuRsos EJEC. GRADUAL —— - CRONOGRAMA 2015
FSTRATEGICOS | jNDICADORES | FGRMULADE | oo | ol tDIR | o RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS INICIo FINALIZACION
MEDICION Lm.c META Lm.c META NUMERICA) hal T2 A T4 ENE | FEB | MAR{ ABR | MAY |JUN| JUL | AGO| SEP |OCT|NOV| DIC
Implementar . Unidad de|Realizar evaluacién|Jefe(a) dej2 Informes
acciones Planificacion y|de gestion|Unidad de|Evaluaciones [elaborados . o
correctivas comojCalidad (UPC)  |institucional Planificacion  y|realizadas $ 0.00| 0% ; 0% 1 1 01/07/2015 | 23/12/2015
resultado de laj, Direcciones, Calidad
Evaluacion  del| Jefaturas Y{implementar Jefe(a) de|100% Reportes de
POA Gerencias acciones Unidad dejreportes  de|acciones
(Gerencia de|correctivas/preventiv |Planificacion ylacciones correctivas/p
Procuracion as como resultado|Calidad correctivas/pr |reventivas
Gerencia de la evaluacion del eventivas $ 0.00| 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015
Defensoria incumplimiento a las implementado
Regional deliniciativas segln s
Occidente parametros
Gerencia establecidos
gg:gz:;'a de Implementar Director(a) del|100% Reportes de
A acciones Centro de|reportes  dejacciones
Orlente. correctivas/preventiv | Solucién de|acciones correctivas/p
gg:;‘;’: as como resultado|Controversias |correctivas/pr |reventivas
de la evaluacion del eventivas 9 o o o
Des.concentrad ncumplimiento a Jas implementado $ 0.00| 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015
' a {virtual) iniciativas segln s
Gerencia parametros
Atencion establecidos
Telefonica
Gerencia de|mplementar Director(a) de{100% Reportes de
Sistemas acciones Servicios reportes  delacciones
informaticos) correctivas/preventiv |Deconcentrado |acciones correctivas/p
as como resultado|s/Gerentes de|correctivas/pr [reventivas
de la evaluacion del|Direccion  de|evenfivas $  0.00| 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015
incumplimiento a las|Servicios implementado
iniciativas segunjDesconcentrad |s
‘ parametros os
establecidos
’ Implementar Director(a) de|100% Reportes de
acciones Ciudadania y{Reportes dejacciones
correctivas/preventiv [Consumo acciones correctivas/p
as como resultado correctivas/pr |reventivas B
de la evaluacion del eventivas 3 0.00| 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 [
incumplimiento a ias implementado
iniciativas segln s
parametros
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KPI's METAS OPERATIVAS
rateos FORMA O o e INICIATIVA(S) ARE(Q Aress co- CARGO ESPERADD MEDIO DE RECURSOS EIEE oo FECHA DE FECH CroNperAA
ESTRATEGICOS | INDICADORES | FORMULA DE Mléo PT:RT::) DIR I;;‘ssg RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS INICIO FINAuzﬁgng
MEDICION umc | META | uMC | META NUMERICA) ™ T2 T3 T4 ene | FeB | MaR| ABR | MY |sun| ur faco( sep JoeT|Nov| oic
Implementar Director(a) de]100% Reportes de
acciones Vigilancia  de|reportes  de]acciones
correctivas/preventiv |Mercado acciones correctivas/p
as como resultado correctivas/pr |reventivas
de la evaluacion del eventivas $ 0.00| 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015
incumplimiento a las implementado 3%
iniciativas segiin s
parametros
establecidos
Implementar Director(a) 100% Reportes de
acciones Juridico(a) reportes  de|acciones
correctivas/preventiv acciones correctivas/p
as como resultado correctivas/pr {reventivas . ;
de la evalyacion dsl eventivas $ 000 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 [E
| incumplimiento a las implementado . "
iniciativas segun ]
parametros
. * establecidos )
. implementar Tribunal 100% Reportes de
- acciones Sancionador |reportes  dejacciones
correctivas/preventiv acciones correctivas/p
as como resultado correctivas/pr |reventivas 2
de la evaluacion del feventivas $ 0.00| 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 [3iE
incumplimiento a las implementado . E
iniciativas segun s
parametros
establecidos
N Implementar Jefe(a) de 12]100% Reportes de| -
' acciones Unidad repories  dejacciones
correctivas/preventiv |Financiera acciones correctivas/p
as como resultado}institucional correctivas/pr |reventivas 2R
de la evaluacion del eventivas $ - 000[ 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 |
incumplimiento a las implementado '
iniciativas segin s
.. parametros
- establecidos
Implementar Jefe(a) de la]100% Reportes de
acciones Unidad dejreportes  dejacciones
{correctivas/preventiv |Auditoria acciones correctivas/p
as como resultado|interna correctivas/pr |reventivas
de la evaluacién del eventivas $ 0.00| 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015
incumplimiento a las implementado :
iniciativas - segln s
parametros
establecidos
Implementar Jefe(a) de la|100% Reportes de
acciones Unidad de|reportes  dejacciones
correctivas/preventiv |Acceso a la}acciones correctivas/p
as como resultadofinformacién correctivas/pr [reventivas Bt
de la evaluacion dellPublica, eventivas $ 0.00] 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 [i£¥%
incumplimiento a las|Transparencia, [implementado
iniciativas segin|Equidad els
parametros Inctusion
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KPU's
OBJETIVOS . coRMAG o e 2015 2018
ESTRATEGICOS | inpicapoRes | FORMULADE | & | TEWP IR | LN
MEDICION UMC | META | UMC | META

INICIATIVA(S)

(Y AREAS CO-
RESPONSABLES)

METAS OPERATIVAS .

AREA RESPONSABLE

!

Lie. YancifUrbina

dr: la DefensorigAel CEX idor -
“ %‘*

Presicien

RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECKA DE FECHA DE
RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS INICIO FINALIZACION
NUMERICA} T T2 T3 T4 ENE | FEB | MAR{ ABR | MAY!JUN] JuL | AGO| sEP JocT|NOV| DIC

Implementar Jefe(a) de 1a|100% Reportes de

acciones Unidad repories  de|acciones

correctivas/preventiv [Ambiental acciones correctivas/p

as como resultado correctivas/pr [reventivas 3
de la evaluacién del eventivas $ 0.00| 0% |- 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30111/2015 [§
incumplimiento a las implementado

iniciativas segun s

pardmetros

establecidos

Implementar Jefe(a) de laj100% Reportes de

acciones Unidad de|reportes  delacciones

cormrectivas/preventiv | Comunicacione [acciones correctivas/p

as como resultado|s (UC) correctivas/pr |reventivas .

de la evaluacion del eventivas $ 0.00{ 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 |
incumplimiento a las implementado f
iniciafivas segun s '

parametros

esfablecidos )

Implementar Jefe(a) de [a|100% Reportes de

acciones Unidad dejreportes  de|acciones

correctivas/preventiv jAcceso a lajacciones correctivas/p

as como resultado|informacion correctivas/pr |reventivas

de la evaluacion del Pablica, leventivas $ 0.00| 0% | 0% | 75% | 25% | 1010872015 | 3011112015
incumplimiento a las|Transparencia, |implementado - B

iniciativas segun|Equidad els

parametros © |Inclusién

establecidos -

Implementar Director(a) 100% - Reportes - de

acciones Administrativo( [reportes  delacciones

correctivas/preventiv (a) acciones correctivas/p
"las como resultado correctivas/pr |reventivas . - . ) 4
de la evaluacién del eventivas $  0.00| 0% | 0% | 75% | 25% | 100812015 | 30/11/2015 K
incumplimiento a las implementado 4
iniciativas seguln s

parametros

establecidos

Implementar Jefe(a) de[100% Reportes de

acciones Unidad delreportes  dejacciones

correctivas/preventiv {Cooperacién y|acciones correctivas/p

as como resultado|Relaciones correctivas/pr |revenfivas : i
f!e la eya!uacién dellInstitucionales gventivas $ 0.00] 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 |.30/11/2015 3
incumplimiento a las| - . implementado : s

iniciativas segun| s

parametros

establecidos

Verificar Jefe(a) de|100% Reportes de

cumplimiento de{Unidad delreportes  de|acciones

acciones Planificacion  y{acciones correctivas/p

cormrectivas/preventiv | Calidad correctivas/pr |reventivas ;
as como resultado eventivas con $ 000} 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015
de la evaluacion del seguimiento

incumplimiento a las

iniciativas
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KPi's METAS OPERATIVAS
RATEoI FORMA O LINEA o il NCATIVAS) ARE(: Aresco | CARGO ESPERADG MEDIO DE RECURSOS EIEE, oRiooR FECHA DE F CRONDoRAWA T
ESTRATEGICOS | (NDICADORES | FORMULA DE MED pTeE.:fgS DR | gase RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS iclo Fmif_;ﬁggw
MEDICION um.c META LM.C META NUMERICA) T T2 T3 T4 ENE | FEB [ MAR| ABR | MAY [JUN| JUL | AGO| SEP {OCT{NOV| DIC
5.4 Acciones| (Propuesta] % [Anual{ + | 83% | 84% | 85% | 87% | 88% |Organizar e|Unidad de Jefe(a) de|2 Informes g
correctivas s : implementar Planificacién y Unidad del]Evaluaciones |elaborados 2
implementad correctivas jOrnIada's' :eel Calidad (UPC) |posizar  evaluacién ZIall_';iﬁc;acién y|realizadas 4 g
il iy FE e i o o 8 s om0 o | 0| oo | aviaans | r=-'
o ! . itucional . i
la evaluacién|Indicadores un  aprendizaje L
del PEl | estratégico institucional i E
s enrojoo g
amarillo del Identificar Unidad de|Disefar e|Jefe(a) de[11 fichas para|Fichas 2
PEI) x 100 acciones Planificacion y|implementar Unidad de|seguimiento a|mensuales i
correctivas, toma|Calidad (UPC) |herramienta de|Planificacion y|indicadores §
de acuerdos vy seguimiento alCalidad del PEI $ o000} 2 3 3 3 02/02/2015 | 23/12/2015 : ;’
medidas de indicadores de! Plan elaborados =
mejora Estratégico ]
Institucional .
Implementar Jefe(a) de|100% . Reportes de
acciones Unidad dejreportes  de|acciones
correctivas/preventiv |Planificacién  y|acciones correctivas/p IHEE S
as como resultado|Calidad correctivas/pr |reventivas $ 000| 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 a4
|de ta evaluacion del eventivas ;
incumplimiento a los elaborados
indicadores
Dar seguimiento]Unidad de|Verificar Jefe(a) de|100% Reportes de
a acciones|Planificacién yjcumplimiento dejUnidad de|reportes  de|acciones . .
correclivas, tomajCalidad (UPC) jacciones correctivas,|Planificacién y|acciones correctivas/|
de acuerdos |, Dire(ccion)es, toma de acuerdos y|Calidad correctivas/pr |reventivas P $ 0.00f 0% 0% ; 75%:| 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015
medidas’ - del jefaturas y| medidas de mejora eventivas con
mejora Gerencias _|seguimiento .
(Gerencia de|lmplementar Jefe(a) de|100% de{Reportes de
Procuracion acciones correctivas|Unidad de|acciones acciones
Gerencia como resultado de la|Planificacion y|correctivas/pr |correctivas / !
Defensoria Evaluacion del PEI | Calidad eventivas preventivas § 0.00( 0% 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 i
Regional de implementada ’
Occidente s f
Gerencia implementar Director(a) del|100% de{Reportes de §§§
|Defensoria acciones correctivas|Centro. de|acciones acciones ; i
Regional de|como resultado de la[Solucion de|correctivas/pr |correctivas / | REE
Oriente Evaluacion del PEl  |Controversias [eventivas preventivas $ . 0D00) 0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30111/2015 ? ]
Gerencia implementada K
Atencitn s G
Desconcentrada |Implementar Director(a) de|{100% dejDocumentos 5
(virtual) acciones correctivasi Servicios acciones
Gerencia derivadas de la|Deconcentrado |correctivas
Atencién evaluacién del PEl[s/Gerentes de|implementada
‘Telefén'lca (Cuando apfique) Diregcjén dels ) (cuando 5 0.00| 0% 0% | 75% | 25% | 101083015 | 3011112015
Gerencia de Servicios apliquen)
Sistemas Desconcentrad jderivadas de
Informaticos) os la evaluacion
del POA.
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PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMAwuU . - -
KPI's : : . METAS OPERATIVAS -
v AREA RESPONSABLE
2015 2018 RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
Esﬂiﬁgﬁis FORMA O v. | TEmPr LINEA INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- ACTVID CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
0S| picapores | FORMULADE | o | Lo (DR | o o RESPONSABLES) TIVIDAD (ES) RESPONSABLE | (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS INICIO FINALIZACION
MEDICION ume META | LMm.C META . NUMERICA) hal Tz T3 T4 - ENE{ FEB | MAR| ABR | MAY | JUN] JUL | AGO| SEP |OCT|NOV| DIC
Implementar Director(a) de|100% de|Reporte  de
acciones correctivas|Ciudadania  y|acciones acciones
implementadas Consumo correctivas/pr [correctivas/ : :
co?no resultado de la eventivas i preventivas $ 0:00) 0% 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 [
evaluacion del PEl implementada
s
Implementar Director(a) de|100% de|Reporte de
acciones correctivas|Vigilancia  de|implementacié|acciones
como resulfado de la|Mercado n de acciones|correctivas/p
Evaluacion del PE|. correctivas  |reventivas | $ 0.00) 0% | 0% | 75% { 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 |sa
identificadas  |implementad
as
Implementar Director(a) 100% de|Reporte  de
acciones correctivas|Juridico(a) implementacid|acciones
como resultado de la n de acciones|correctivas/p ) )
Evaluacién del PEIl. correctivas reventivas $ 0.00| 0% | 0% [ 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 i
identificadas  |implementad :
as
Implementar Tribunal 100% de|Reporte  de
acciones correctivas|Sancionador  |implementaci6 {acciones
como resultado de la ' n de accionesjcorrectivas/p : A
Evaluacion del PE. cortectivas  |reventivas | $ 0.001 0% § 0% [ 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 |
- identificadas  |implementad
as
Implementar Jefe(a) de la|100% dejReporie de
. acciones correctivas|Unidad implementacié{acciones .
: como resultado de la|Financiera n de acciones|correctivas/p _ » . . el
Evaluacién del PEI. _|Institucional correctivas reventivas $ 0.00f 0% | 0% [ 75% ; 25%. | 10/08/2015 | 30/11/2015
identificadas |implementad SRk
as
impiementar Jefe(a) de 1a[100% dejReporte  de ]
acciones correctivas|Unidad de|implementaci6|acciones . 15
como resultado de lajAuditoria n de acciones|correctivas/p . o o o o _ REEE
Evaluacién del PEI. {Interna correclivas reventivas $ 000 0% | 0% | 75% 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 E
identificadas |implementad ’ 'ég‘
s
. : , as it
- 1 : Implementar Jefe(a) de la|100% de{Reporte de Ba gg
acciones correctivasiUnidad delimplementaci6|acciones §g 5
como resultado de lajAcceso  a lajn de acciones|correctivas/p il E
Evaluacion del PEIL  |informacion correctivas  |reventivas ‘ e
Pubiica, identificadas * |implementad $ 0.00} 0% 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 ég
Transparencia, as g
Equidad e ‘§§
Inclusién o
Implementar Jéfe(a) de la[100% de|Reporte de
acciones correctivas|Unidad implementacid |acciones
como resultado de la|Ambiental n de acciones|correctivas/p 4
Evaluacion del PEI. correctivas  |reventivas | § 0.00 0% | 0% [ 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015 [:gge
. identificadas |implementad
as
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METAS OPERATIVAS

A

i.ic. YanciUrbina

;
¥Fiesiden{a de [a Detensoria”del Cdl

KPl's
OBJETIVOS 2015 2013 AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS FORMAO | w. | 7emer| 1 LnEA INICIATIVA(S) Rgég:gz co ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHADE -| fECHADE
NPICADORES Fi’f‘EPglIJCngSE MED | PERIOD BASE um.c META Lm.c META ’ RESPONSABLE LCUOI:QP;ICE‘I:) VERIFICACION FINANGIEROS T T2 T3 T4 iNiclo FINALZACION ENE | FEB | MAR]| ABR | MAY|JUN| JUL | AGO| SEP [OCT|NOV| DIC
implementar Jefe(a) de la|100% de|Reporde de ¥
acciones correctivas|Unidad de|implementacid|acciones
como resultado de lajComunicacione|n de acciones|correctivas/p
Evaluacién del PEl. |s (UC) correctivas  |reventivas | $ 0.00( 0% | 0% | 75% [ 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015
idenfificadas |implementad ]
as
Implementar Jefe(a) de a|100% de{Reporte de
acciones correctivas|Unidad de|implementaciéjacciones
como resultado de la|Accese a la|n de accionesicorrectivas/p
Evaluacion del PEL.  |Informacién correctivas reventivas
Publica, identificadas  |implementad | $ 0.00(.0% | 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015
Transparencia, as
Equidad e
Inclusion
Implementar Director(a) 100% de|Reporie de
acciones correctivas|Administrativo{ |implementacié |acciones
como fesullad P%e,_'a 3) n de acciones conectvasiv | s 0.00| 0% | 0% | 75% | 25% | 10/0812015 | 3011112015 |
identificadas  |[implementad
as
Implementar Jefe(a) de|100% de|Reporte de
acciones correctivas|Unidad de|implementacio |acciones
como resultado de la|Cooperacién yin de acciones)correctivas/ h
Evaluacion del PEl.  |Relaciones correctivas reventivas ° $ 0.00| 0% 0% | 75% | 25% | 10/08/2015 | 30/11/2015
Institucionales lidentificadas |implementad
as
6. 6.1 Iniciativas |Cant|Quing| + | N/A 1 1 3 3 |Sistema detUnidad de|Elaborar unjJefe(a) de la|1insirumento {Documento
Transversali| Iniciativas |institucional| idad | uenal informacién, que|Acceso a lalinstrumento que lajUnidad de ’ de
zarel Institucionale es registra y brinda|informacion recolecte informacidn{Acceso a la diagnostico
enfogne de s que ejecutadas| informacién Pablica, para conocer ellInformacion del  estado
equidad e | fomenten la i desagregada por|Transparencia, |estado actual de la Publica, actual de la
inciusién en| igualdad género, Equidad e|desagregacién  de|Transparencia, desagregaci | $ 0.00|100%| 0% | 0% | 0% | 06/02/2015 | 20/02/2015
la Institucion| Sustantiva discapacidad, inclusién datos por cada unajEquidad e 6n
dirigida al edad, etc. de Unidades|inclusion
publico Administrativas
interno
Implementar eljJefe(a) de la]1 Expediente|Documento
instrumento para lajUnidad dejque contiene|con
recoleccién de datos|Acceso a lallas implementaci .
en personas clavesiinformacion comunicacion [6én del ]
de las Unidades|Publica, es instrumento | $ 0.00] 0% |100%| 0% 0% | 06/03/2015 | 16/03/2015
Administrativas Transparencia,
e |Equidad e
Inclusién
Procesar y analizarjJefe(a) de lal1documento [Documento
la informacién{Unidad de con el
recolectada Acceso a la proceso y
Informacion analizar la
Publica, informacion | $ 0.00| 0% |100%]| 0% 0% | 16/03/2015 | 17/04/2015
Transparencia, recolectada
Equidad e
Inclusion
(ﬁ‘?
e A
ﬁ?’ 47-’_
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KPi's METAS OPERATIVAS
2015 2013 ’ AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL
Es‘;’;ﬂ‘éﬁﬁ,s INDICADORES | F g::m%s u. | TEMP/ |0 | LINEA INICIATIVA(S) Rgs‘;‘gs‘s‘i :&‘s) ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE CRONOGRAWA 2015
wepicion | MEP | PERIOD BASE UM.C | META | LMC | META RESPONSABLE ‘,,°u°h:’5§,im VERIFICACION | FINANCIEROS T T2 T3 T4 micto FINALZAGION ENE | FEB | MAR | ABR [MAY [Jun| JuL |aco| seP |ocT|nov| Dic
Realizar un|Jefe(a) de laj1 Diagndsticolinforme de
diagnoéstico de! nivel|Unidad dejrealizado diagnéstico
de Acceso a la
institucionalizacién  |Informacién
de género e|Publica, $ 0.00| 0% }100%| 0% 0% | 20/04/2015 | 29/05/2015
inclusidn, con  su|Transparencia,
respectiva linea dejEquidad e
base Inclusion
Formar un equipo de|Jefe(a) de [a]3 Equipo|Listado con
trabajo para las|Unidad de|conformado  |firmas
actividades a realizar{Acceso a la .
e implementar en{Informacion
género,  personas|Publica, $ 0.00| 0% |100%| 0% | 0% | 20/04/2015 | 30/05/2015
con discapacidad y|Transparencia,
poblaciones Equidad e
indigenas Inclusion
Realizar  reunionesiJefe(a) de la}3 reuniones |[Lista de
de trabajo Unidad de asistencia
Acceso a la
Informacion !
Puablica, 3 000] © 1 1 1 20/04115 231215
Transparencia,
Equidad e
Inclusion
Desarrollar  de{Unidad de|Elaborar {a Politica|Jefe(a) de la}1 politica Documento s
manera continuajAcceso a  Ilallnstitucional de|Unidad de
acciones Informacién igualdad y nolAcceso a2 la
afirmativas  que|Puablica, . discriminacion informacién . . . . 3
fomenten la} Transparencia, Pablica, $ 0.00f 0% | 0% | 50% | 50% | 03/07/2015 | 03/11/2015
igualdad Equidad e Transparencia,
sustantiva Inclusién Equidad e
dirigida al ptblico Inclusion
interno y extemno Divulgar la PoliticalJefe(a) de ia|1 documento |Expediente
Institucional de{Unidad de
igualdad y nolAcceso a la
discriminacion Informacion
Publica, $ 3,000f 0% | 0% | 0% |100% ] 01/12/2015 | 23/12/2015
Transparencia,
Equidad e
Inclusién
Articular con ofrasjJefe(a) de la|]1 Expediente|Expediente
instituciones del|Unidad dejde
Estado para solicitar|Acceso a lajcomunicacion
capacitaciones  en|Informacion es realizadas. .
lenguaje de sefias y|Piblica, $ 0.00( 25% | 25% | 25% | 25% | 16/02/2015 | 2311272015
en género para|Transparencia,
ofrecer servicios a la}Equidad e
poblacién Inclusion
" consumidora

ont
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KPl's METAS OPERATIVAS
ORJETIOS 2015 2019 CATIVATS AREA 22’:‘;"(‘?{:‘“5 RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICOS | unicanoRes | Feomunpe | U | TEMP [pe | LINEA N (S} RIEZYSPONSABLE-S) ACTIVMIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
A WED | PERIOD BASE RESPONSABLE (CON META VERIFICACION | FINANCIEROS INICIO FINALIZACION
MEDICION LiM.C | META Lm.c META NUMERICA) k! T2 T3 T4 ENE’ FEBlMAR’ ABR tMAY{JUN' JUL {AGO| SEP ocT]Nov’ b
Aplicar el|Unidad de|Participar Jefe(a) de la{1 documento|Expediente
lenguaje Acceso a lalactivamente en los|Unidad de|con los ’
inclusivo en|informacion espacios de género,|Acceso a lafresultados del
todos los{Pblica, de personas con|informacion estudio
documentos Transparencia, |discapacidad y otras|Publica,
institucionales  y|Equidad elformas que|Transparencia, o o o o
Manuales ln?:lusic’:n representen la| Equidad - $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
Interinstitucionale equidad para lograr|inclusidn ]
s posicionar a la DC
como una instancia : 1
de servicio integral
Elaborar Jefe(a) de lal1 documento|Documento L
lineamientos Unidad de|con IS
inclusivos para las|Acceso a lallineamientos
comunicaciones Informacion inclusivos de
institucionales y otras|Publica, comunicacion
formas de|Transparencia, |institucional $ 7,000 0% | 0% | 50% | 50% | 03/07/2015 | 23/12/2015 |
comunicacion y/o|Equidad e

visibiidad para el|inclusién
posicionamiento  de

la equidad
6.2 Cascs Casos |[Cant|Anual| + | N/A 3 4 5 6 {Disehar y activar|Direccién de|Definir  equipo  y|Director(a) dejt Equipo y|Documento
identificados | registrados | idad el observatorio|Vigilancia de|procedimiento  para|Vigilancia  de|procedimiento {de
y en el de Publicidad| Mercado (DVM) |la atencién de casos|Mercado/Jefe(a|definido contenidos :
promovidos | observatori flicita, engafosa por publicidad}) de Unidad de $ 0.00| 100% | 0% 0% 0% | 01/02/2015 | 27/03/2015
por el o y falsa engafosa Inspeccion
observalorio
por -
publicidad Disefiar el plan de|Director(a) de(1 Plan de|Documento
flicita, trabajo  para  eliVigilancia de|trabajo de plan
engafiosa y funcionamiento  del|Mercado/Jefe(a
falsa (que observatorio, } de Unidad de
atenta identificando Inspeccion
contra la sectores priorizados
dignidad, el (alimentos, ropa y
honor, la calzado,  servicios $ 0.00| 0% |100% | 0% | 0% | 14/04/2015 | 30/06/2015
intimidad y la financieros, venta de
imagen inmuebles, venta de
propia), con enseres del hogar y
proceso electrodomésticos,
sancionator telecomunicaciones).
o B
implementad S Sl s
o] Monitorear y|Bireccién de|Poner en marcha el{Director(a) de|100% dejinformes o L
evaluar el|Vigitancia de|observatorio de|Vigilancia  de|cumplimiento |actas de e
funcionamiento  |Mercado (DVM) |publicidad ilicita. Mercado/Jefe(aldel plan de|inspeccion D S
del observatorio ) de Unidad dejtrabajo : o
de Publicidad Inspeccion $ 0.00| 0% | 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/2015 B
ilicita, engaficsa : PR
y falsa o

P
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PERSPECTIVA 3 DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANU

KPP's METAS OPERATIVAS
OBJETVOS FORMA O 018 ot INICIATIVA(S) ARE& zisgiglgism RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATESICOS | mpicaoomes | ro u. | TEMPY (oo | UNEA e rs ACTMIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
DiCA FORMULA DE | oy | peinp BASE ) RESPONSABLE (CONMETA | VERIFICACION | FINANCIEROS INIClo FINALIZACION
MEDICION ) Lim.c META ume META NUMERICA) T1 T2 T3 T4 ENE | FEB | MAR| ABR | MAY|JUN| JUL |AGO| SEP |OCT|NOV] Dic

Implementar Direccién de|Evaluar e idenfificar|Director(a) de|100% de las|informe de
acciones de}Vigilancia de|mejoras al|Vigilancia  de|Mejoras mejoras
mejora en base ajMercado (DVM) |funcionamiento  del|Mercado/Jefe(alidentificadas
la evaluacién del observatorio } de Unidad de
funcionamiento Inspeccién
de! observatorio $ 0.00) 0% | 0% | 0% |100%| 03/11/2015 | 30/11/2015

de Publicidad
flicita, engafiosa
y falsa

Sistematizar  la|Direccién de|Elaborar documentoiDirector(a) de|1 Experiencia|informe de
experiencia  del|Vigilancia de|que sistematice la|Vigilancia  de|sistematizada |sistematizaci

funcionamiento  |Mercado (DVM) |experiencias del|Mercado/Jefe(a on

del observatorio funcionamiento  del|} de Unidad de

de Publicidad ‘observatorio Inspeccion $ 0.00] 0% 0% 0% | 100% | 03/11/2015 | 23/12/2015
ificita, enganosa

y falsa
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
) PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LLA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPl's . METAS OPERATIVAS
-1 AREA RESPONSABLE .
Eggiﬂrs\gzo NDIGABORE : ;ORMAO u. TEMP [0 | LINEA s 2018 INICIATIVA(S) " éYS égr?s\i:gs) ACTMVIDAD (E5) CARGO ':EESSFlélg:l)Dg MEDIO DE RECURSOS EiRC. SRADUAL FECHA DE FECHA DE . CRONOBRAMA 2018
s [ s FMRE%IIJCL"AS 3E MED | PERICD BASE | e | weva | ume | mena I RESPONSABLE :ﬁm‘égm VERIFICACION | FINANCIEROS 4 T2 - e wicto FINALIZACION ENEJj cs ’MT'. ABRJIAAY Jox JULJfG(i].SEP oc,lmvl oic
1. i1 {Cantidad [% _ |Mensual|+ | N/A | 95% |100% | 95% | 100% |Formular Unidad Definir y determinar|Jefe(a) de|100% de|Listado fRTvER "’Ef; jERE i
Garantizar |Prioridades  {de presupuesto  |Financiera prioridades Unidad actividades con|consolidado g : &
la Institucionate |pricridades de acuerdo alinstitucional institucionales ajFinanciera |asignacion de|de rubros de
asignacién|s conja las que servicios Y{(UFN financiar de acuerdo|!nstitucional |recursos gastos Y -
de asignacion dejse les| resultados a servicios financieros actividades
recursos |recursos asignaron estratégicos prestados y para ser|priorizadas. o o %! o 5
= recursos . en base al resultados implementadas $ 0.00( 0% 0% | 100% | 0% | 01/07/2015 | 15/07/2015
acuerdo z Motal de marco légico, esperados :
pricridade prioridades . segun (Presupuesto 2016). . f .
sy alos definidas a requerimiento '?_
resultados financiar)*1 , s GOES. E
oo 15
i:estros |Etaborar y revisar|Jefe(a) def1 Presupuesto{Documento : g
ectos ' los proyecto de|Unidad 2016 de proyecto . %;}
proy : presupuesto 2016  |Financiera remitido 3 0.001 0% | 0% |100% | 0% | 16/07/2015 | 31/08/2015 gg
Institucional : EE
414
Dar seguimiento al|lJefe(a) de|100% de|Documento §
disefio de|Unidad Programas de - 14 S
programas Financiera |presupuestario |programas EE . v
presupuestarios de|Institucional |{s aprobados |presupuestan | b § -
los procesos ylo . os recibidos| $ 0.00( 100% | 0% 0% 0% | 06/01/2015 | 20/01/2015 o
problemas porla DGP. - ) : S
sustantivos bajo el RN
enfoque de o
resuttados.
Dar seguimiento a lajJefe(a) de|100 %  de|Documentos
revision y ajuste de|Unidad Programas de
los programas|Financiera |{presupuestario |programas
presupuestarios Institucional |s ajustados de|presupuestari é.
acuerdo . afos. EA
e . ' . ol .’,?3::32{2;2’,‘;? ... . |s . 000| 0% | 0% | 50% | 50% | 01/06/2015 | 15/12/2015 |} }’l‘
y a criterios de ) ‘
la DGP.
Disefar ef. Direccion|Definir las|Director(a) |1 Planilla de|Plantilla
implementar |Administracién |prioridades Administrativ}Prioridades identificada H
la plantillaj(DA) institucionales  delalJefe(a) de|institucionales -
optima delf, Unidad|implementacién  de|Talento identificadas $ coof 1 0 ¢ 0 15/01/2015 | 27/03/2015 KL
talento Financiera la plantilla éptima de|Humano
humano Institucional personal :
acorde al(uF1) Elaborar e[Director(@) |1 instructivo de[1 Documento
prioridades implementar unjAdministrativ|apficacion estandarizad
institucionales instructivo de|alJefe(a) de . o para fa
(Estudio  de aplicacion para el|Talento aplicacién del 4
tiempos y estudio de tiempos yHumano estudio  de ’ igg
' movimientos) movimientos segin tiempos Y| $ 000 o 1 0 0 01/05/2015 | 30/06/2015
las prioridades movimientos.
institucionales
identificadas
Revisién ylJefe(a) de|100% de [a|100 % del
validacién del|Unidad planiila 6éptima}Presupuesio 4
presupuesto de la|Financiera |[cubierta - del Tatento o o
plantilla éptima dellinstitucional |financierament |Humano $ 0.001 25% | 25% | 25% | 25% | 06/01/2015 | 30/01/2015
Talento Humano. e.
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DEFENSORIA DEL CQNSUMIDOR
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PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPr's METAS OPERATIVAS
OBJETVOS AREA RESPONSABLE RESULTADO JEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICO ot s éFORMAOE u. TEMP/ |0 LINEA e 2018 INICIATIVA(S} RéYs :gigi;&-s) ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO " MEDIO DE RECURSOS e FECHA DE FECHA DE Y
s CADORE! FMREI\gl[Jé-lgS MED | PERIOD BASE ume | wera | ume | mema RESPONSABLE #«ct?r:ég@:) VERIFICACION- |  FINANCIEROS - . 7 e INICIO FINALZACION | |t L ek L] sun | o |aco] sep |oet|nov] bie
Evaluar Y. Direccion|Evaluar e|Director(@) |1 Documento|Mejoras
realizar Administracién |implementar Administrativide evaiuacién|implementad
ajustes de|((DA) mejoras en lajo(a) de la planiliajas $ 0.00 0 0 1 0 01/07/2015 | 30/09/2015
mejora de la}. Unidad|plantilia optima optima.
Piantilia Financiera institucional
Optima Institucional Seguimiento Jefe(a) de(4 informes dejinformes.
Institucional  (yFf) financiero a  la|Unidad la ejecucion del
plantila 6ptima del Fmgnc[era presupuesto 3 0.00| 1 1 1 1 08/04/2015 | 13/12/2015
Talento Humano. Institucional {del Talento
Humano
2. 2.1 Ejecucion | (Monto del | % Mensual [+ 98% 95%| 98%|{ 95%| 98%|Ejecutar las|Unidad Elaborar y gestionar|Jefe(a) de|100% defReporte  de
Asegurar |presupuestari | presupuest acciones Financiera aprobacion de  lajUnidad Programacion |PEP  inicial
eluso |ainstitucional o derivadas del|institucional Programacion de lajFinanciera |de la Ejecucion|generada en
eficiente y ejecutado/ proceso  de|(UF1) Ejecucion Institucional |Presupuestaria |el SAFI. $ 0.00§ 100% | 0% | 0% 0% | 05/01/2015 | 08/01/2015
oportuno Monto administracion Presupuestaria - - PEP
de presupuest financiera de PEP. aprobada.
nuesiros ado)*100 acuerdo a —
. normativa Revision  mensual|Jefe(a) de|100% de|Documentos
FECUISOS. técnica y legal de planilas  de{Unidad Planillas dejde planillas, i
vigente remuneraciones, Financiera |remuneracione [érdenes de -
ordenes de compra|institucional (s y  demas|compra y $ 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 08/01/2015 | 021212015 |
y contratos por la documentos  |contratos.
adgquisicién de con visto
bienes y servicios. bueno.
k3
Elaboracién Jefe(a) de|100% de|Documento
mensual de|Unidad planilias, de reporte de :
compromisos Financiera jordenes de|compromisos
presupuestarios por|institucional jcompra, .
planillas de contratos y $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 08/01/2015 | 05/12/2015
remuneraciones  y polizas de
por adquisicién de FCMF con
bienes y servicios. compromiso
. i asignados.
Recepcion, revision|Jefe(a) de[100 % de la|Reporte de
y registro de{Unidad documentacion |obligaciones
documentacion parafFinanciera |revisada yipor pagar
la generacién de|lnstitucional idigitada en lajgenerados
gzggar‘clones gg; glr’gac’on SAE g:;::cién lal g 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 08/01/2015 | 05/12/2015 |
remuneraciones y generacién de|SAF!.
compras de bienes obligaciones
y servicios. por pagar.
Revisién de|Jefe(a) de|100% de[Reporte  de
documentacion Unidad cobligaciones  |obligaciones
relacionadas alFinanciera |por pagar|por pagar
obligaciones poriinstitucional |validadas devengadas
D eraciones p°; contablemente. gz:g‘fd"s al 8 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 08/01/2015 | 05/1212015 [
bienes y servicios aplicacion
para la validacion SAFL
contable y su
devengamiento.
—
P
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPI's METAS OPERATIVAS
OBJETVOS AREA RESPONSABLE RESULTADO C. GRADUAL oNoG 015
ESTRA‘SFEGICO INDICADORES F‘;OR‘T&ODE u. TEMP! | o | LINEA e 2019 INICIATIVA(S) RéYS PASEQISAB(:I?E—S) ACTIVIDAD (€S} CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS ERC. GRA FECHA DE FECHA DE CRONaBRANA 201
MRE'SICIC'JN MED | PERIOD BASE MG wera | ume | weTa RESPONSABLE ﬁuo“rsrggg VERIFICACION | FINANCIEROS 4 2 - e INICIO FINALIZACION | _ NEJ - ASR Ay
Registro y|Jefe(a) de[100% de los{Reporie de
actualizacion de{Unidad proveedores  datos
datos bancarios delFinanciera |relacionados a|bancarios de
proveedores segun|institucional |las proveedores.
el SAF|, para el obligaciones
sistema de cuenta por pagar 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 0B8/01/2015
Gnica. vigentes  con
registros
bancarios en la
aplicacion
SAFI.
Elaboracién, envio y|Jefe(a) de[{Requerimiento [Reportes de
seguimiento a|Unidad s elaborados y|requerimiento
requerimientos  dejFinanciera |remitidos por ells generados
fondos. Institucional [100% de las|desde la
obligaciones | aplicacion 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 12/01/2015 | 05/12/2015
por pagar| SAF.
devengadas.
Gestion de pago|Jefe(a) de}100% de|Reporte  de
oportuno de|Unidad Pagos ajobligaciones
obligaciones por|Financiera |proveedores |por pagar
pagar. Institucional |con el minimo|canceladas 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 08/01/2015 | 23/12/2015
tiempo dejgenerados
atraso  seglinjdesde la
fechas aplicacion
programadas._ |SAFI
Registro de pago de|Jefe(a) de|100% de|Reporte  de
obligaciones por|Unidad Registros de lojauxiliares de
pagar. Financiera |pagado en|bancos B
Institucional |aplicacion SAF||{generados 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 06/01/2015 [ 23/12/2015
al dia. desde la g
aplicacion
SAFI.
Realizacién dejJefe(a) deli12 Cierres|Estados
cierres contables} Unidad contables Financieros
mensuales. Financiera |[mensuales mensuales.
Insfitucional |realizados  en 000 3 | 3 | 3 | 3 |os012015 | n2r12/2015 [iEk
tiempos segun i
normativa
vigente
Elaboracion de|Jefe(a) de|12 saldos|Documentos
conciliaciones Unidad contables  de|de
bancarias Financiera ilas cuentas|concifiacione
mensuales de lasjinstitucional |bancarias s bancarias.
cuantas conciliados
institucionales. mensualmente 0.00| 3 3 3 3 08/01/2015 | 08/12/2015 [
con los saldos
segln estados
de cuentas
bancarios.
-
=
[
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSCS

Kpr's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS 2015 2018 AREA RESPONSABLE RESULTADO £JEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICO FORMA O u. | TEMP | o | LINEA iCiwTvA) | O P“gs:i;:’és) ACTIMIDAD (£5) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
s INDICADORES F?di%fz;gh?g MED PERIOD BASE Lm.c META im.c META RESPONSABLE Lcuvéﬁﬁ:x VERIFICACION FINANCIEROS 1 T2 T3 T4 thicio FINALIZACION ENE | FEB|MAR| ABR |MAY{JUN| JUL [AGO SEP {OCT|NOV| DIC
Realizacién dejJefe(a) de|12 saldos{Documentos
conciliaciones de}Unidad contables  dejde
saldos seguniFinanciera |las cuentas dejconciliacione
registros contables y|Institucional |existencias, s bancarias.
de control combustible y
administrativo activos fijos
sobre existencias de conciliados $ 0.00| 3 3 3 3 08/01/2015 | 08/12/2015
consumibles, mensualmente
combustible y con los saldos
activos fijos segun
institucionales. controles

administrativos.

Realizar cierre|Jefe(a) de|Cierres Estados
Anual de la|Unidad contables  (4){Financieros
contabilidad Financiera |efectuados en :
institucional Institucional |tiempos y o o o
criterics segiin $ 0.00| 100% | 0% 0% 0% | 09/01/2015 | 23/01/2015
normativa i
vigente
Elaboracién y|Jefe(a) de[100% del|Nota de
remision  de  lajUnidad presupuesto  |remisién y
liquidacion deliFinanciera |2014 liquidado jdocumento
Presupuesto 2014, |institucional de liquidacion $ 0.00] 100% | 0% 0% 0% | 24/01/2015 | 10/02/2015
del '
presupuesto
2014.
Generacion y envio|Jefe(a) de|El 100% de los|Notas de
de Estados|Unidad Estados remisién y
Financieros Financiera |Financieros Estados
mensuales y de Instrtucpnal genf:rados y{Financieros. $ 0.00 3 3 3 3 08/01/2015 | 08/12/2015 L
cierre anual a la remitidos. i

Direccién  General
del Presupuesto-

DGP

Atencién y entregalJefe(a) del9 Visitas de|Control de

de informacion|Unidad supervision visitas

contable a|Financiera |contable emitido por la

supervisores Institucional |atendidas y sin|DGCG. $ o.00l o 3 3 3 08/04/2015 | 18/12/2015
designados por la observaciones

Direccién  General de

del Presupuesto consideracion.

Seguimiento yiJefe(a) dej12 Controles y|Reporte de

control de|Unidad cuenta saldos de

Embargos Financiera |bancaria dejcontrof de

Judiciales trabados|Institucional |embargos embargo y de

a empleados de la actualizados. |cuenta $ 0.00( 3 3 3 3 08/01/2015 | 23/12/2015 |:34%
Defensorfa. bancaria :

generado de
la aplicacion
SAFL

=
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

Ker's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS AREA RESPONSABLE RESULTADO JEC. GRADUAL
ESTRATEGICO NDICADO FORMA O el U TEMPL (o | LNER e 0 INICIATIVA(S) Rgs:g:giacl?é) ACTIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIODE | __ RECURSOS _ FIEC. GRA FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 2018
s ICADORES | F %RE"QYCLIQS MED | PERIOD BaSE | o | era | ume | mena RESPONSABLE LCJ’,XQQETA'} VERIFICACION | FINANCIEROS . 2 i, 16 iNICIo Fvauzacion [ (o sl sunl su (acol sep |ocr|nov! oic
Elaboracion yiJefe(a) dej12 Declaracione
presentacion de[Unidad Declaraciones |s firmadas y
declaraciones Financiera |presentadas |selladas por :
mensuales del|Institucional |adecuadament jla DGl vy| 3 0.00( 3 3 3 3 05/01/2015 | 10/12/2015 &
impuesto sobre [a e y en losinotas de
renta retenido. {iempos remisién  al
requeridos. MINEC.
Elaboracion y|Jefe{a) de|12 Declaracione
presentacion de|Unidad Declaraciones (s firmadas vy
declaraciones Financiera |presentadas |[selladas por
mensuales deljinstitucional jadecuadament [la DGIl y| g 0.00 3 3 3 3 05/01/2015 | 10/12/2015 [
impuesto del 1% del e y en losinotas de E
IVA retenido. tiempos remisién  al
requeridos. MINEC.
Gestion y pago dejJefe(a) de|Total del 1% de|Documentos
mandamientos  dejUnidad VA retenidojde -
. ingresos por|Financiera {cancelado. mandamiento
impuesto del 1%|Institucional s de ingresos $ 0.00) 3 3 3 3 05/01/2015 | 1011212015
retenido. cancelados.
Elaboracién ylJefe(a) de|12 Reportes de|Reporte
' remisién de reportes|Unidad analisis de|electrénico
mensuales de|Financiera [saldos de las|remitido a la S
anélisis de saldos|Institucional |cuentas DGT. $ 0.00( 3 3 3 3 10/01/2015 | 10/12/2015 [
de las cuenias bancarias
bancarias institucionales
institucionales.
Monitorear e|Unidad Generar y remitir|Jefe(a) de|4 informes para|Reporte
informar Financiera informe trimestral de|Unidad Administradore [trimestral
periédicament |institucional los saldos|Financiera |s de Contratos
e la ejecucidn| (UFI) disponibles dellnstitucional [sobre  saldos
oportuna  del compromisos de
presupuesto presupuestarios compromisos $ 0.00] 1 1 1 1 10/04/2015 | 24/11/2015
- asignado elaborados. presupuestario
' para su
seguimiento.
Elaboracion dejJefe(a) de[12 informes dellnforme de
informes mensuales{Unidad ejecucion ejecucién
de ejecucion|Financiera  |presupuestaria, | presupuestari
presupuestaria y su|Insiitucional |para revisién,la
presentacion a analisis y toma
instancias de decisiones. $ 0.00( 3 3 3 3 04/02/2015 | 23/12/2015
correspondientes, )
para revisién,
anélisis y toma de
decisiones.

Perspectiva 4lpagina 5




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPl's METAS OPERATIVAS
OB.IETIVOS AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADU
ESTRATEGICO D FORMA % . U. TEMP | LINEA e o1 | INICIATIVA(S) Rg sgﬁgi;&-s) ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS £ AR FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 2012
s CADORES Ft;nREn‘f)l'lJcl-lgN MED | PERIOD BASE . wera | ume | wera RESPONSABLE &cuo&ﬁm VERIFICACION |  FINANCIEROS - . - e INICIO FNALzactoN |t L aar luaylson | sue |acol sep |oct|nov| oic
Informar Jefe(a) de|12 informes de|Nota de
mensualmente a la|Unidad avance fisico|remision y
Direccién  General|Financiera [financiero  del|cuadro de
del presupuesto los|Institucional |presupuesto  |avance. :
avances fisicos 2015. $ 0.00 3 3 3 3 08/01/2015 | 23/12/2015 [
financieros del
presupuesto
asignado a la DC.
Realizar  los|Unidad Gestionar la|Jefe(a) de|El 80% de los{Cartas de
ajustes, Financiera autorizacién de|Unidad recursos solicitudes de
emanados dellinstitucional reasignaciones Financiera |reasignados autorizacion
monitoreo, (UF1) presupuestarias Institucional |con con visto
que sean para la cobertura de autorizacién de|bueno. $ 0.00| 25% { 25% | 25% | 25% | 23/03/2015 | 10/11/2015
perinentes y necesidades y reutilizacion.
que permitan actividades
ejecutar en un institucionales
100% el desfinanciadas.
presupuesto. Elaborar y gestionar{Jefe(a) de|100% deiDocumentos
la aprobacién de|Unidad Movimientos  {de
ajustes, Financiera |presupuestario |movimientos
transferencias y|Institucional |s que requieren|presupuestari
reprogramaciones intqervencic'm de|os aprobados $ 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 19/01/2015 | 05/12/2015
presupuestarias. la DGP
aprobados.
Realizar e|Unidad dejRevisién Plan de|Jefe(a) de|1 ~ plan|Carta de
informar Auditoria Interna|Trabajo 2015  y|Unidad dejrevisado, Temision i1
resultados de|(UAR remision a Core de{Auditoria ajustado yisellada por laj $ 0.00 1 0 o 0 05/01/2015 | 27/03/2015, 4
auditorias Cuentas Interna remitido Corte de 1
internas que Cuentas
- verifiquen  la Elaboracion del Plan|Jefe(a) de|1 Plan|Carta de
ejecucién de Trabajo 2016 y|Unidad de|elaborado y[remisién
6ptima y remisién a Corte dejAuditoria remitide sellada por la| $ 0.00 1 0 0 0 01/03/2015 | 30/11/2015
eficiente  de Cuentas interna Corte de
los recursos Cuentas
Revisar los|Jefe(a) dej1 informes dejCanrta de
procesos de|Unidad  dejauditoria remision  a
adquisicion de|Auditoria Presidencia
bienes y servicios|Interna DC y Code $ 000| o o} 1 0 06/07/2015 | 31/07/2015
de nov 2014 a jun de Cuentas
2015
Revision de la|Jefe(@) de}1 informes de|Carta de
ejecucion Unidad dejauditoria remisién  a
presupuestaria  defAuditoria Presidencia
ingresos y egresos|Intema DC y Core $ 0.00{ © 0 1 0 27/07/2015 | 31/08/2015
institucionales de jul de Cuentas
2014 a jun 2015
Revision de la|Jefe(a) de|2 informes de|Caras de
administracion yiUnidad del|auditoria remisién a
custodia de fondos|Auditoria Presidencia | $ 0.00 1 0 0 1 08/04/2015 | 31/10/2015
y valores Interna DC y Corte
de Cuentas
Revision de los|Jefe(a) del1 informes de|Carta de
registros, control y|Unidad de|auditoria remisién a
saldos de bienes del] Auditoria Presidencia | $ goo} o 1 0 0 27/04/2015 | 29/05/2015
activo fijo a jul 2014 {Interna DC y Cone
mar 2015 de Cuentas
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

METAS OPERATIVAS

KPi's
OBJETIVOS AREA RESPONSABLE RESULTADO . GRADUAL . 5
ESTRATEGICO FORMA O u emer || uwes 2018 2018 INICIATIVA(S) Rg PASS‘S\::'?E'S) " ACTIVIDAD €s) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS EIEe FECHA DE FECHA DE CRoNOGRANA 20
s INPICADORES F?AZI:EC%SE MED PERIOD BASE um.c MEYA | umc | META RESPONSABLE gdc:,;‘eﬂm VERIFICACION FINANCIEROS Ti T2 T3 ¥4 INicio FINALRACION ENE| FEB [MAR| ABR JMAY(JUN| JUL |AGO| SEP JocTiNoOv| DIC
Revision de(Jefe(a) de|2 informes de[Cartas  de &2
registros y saldos de|Unidad  de|auditoria remision  a i ] Ef
almacén " de|Auditoria Presidencia | $ 0.00f 1 0 0 1 05/01/2015 § 11/12/2015 §
proveeduria a dic|lnterna DC y Corte FEEREE éé
2014 y sep 2015 de Cuentas EEERERER
Revision de cifras|Jefe(a) de{1 informes de|Carta de 34 §
de los estados|Unidad de|auditorfa ~ remision a ) . & £
financieros a Dic-|Auditoria ' {Presidencia | $ 0.00| 1 0 ] 0 | 16/02/2015 | 13/03/2015
2014 Interna DC y Corle .
de Cuentas 3
Revision de la|Jefe(a) de[1 informes de|Carta de
gestién  ambiental|Unidad  defauditoria remisién  a ke
institucional a dic|Auditoria Presidencia | $ 0.00 1 0 ] 0 18/01/2015 | 13/02/2015 [ii}
2014 -+ linterna DC y Corte i
: de Cuentas
Vigitar el{Unidad de|Vigilar eilJefe(a) de|1 informes de]Carta de
cumplimiento |Auditoria Interna|cumplimiento de las|Unidad  de}auditoria remision  a
de (UAD recomendaciones  |Auditoria Presidencia
recomendacio derivadas de lajlnterna DC y Corte
nes derivadas ejecucion del de Cuentas [E34
de las Sistema de Control . t
auditorias {intemo y Aspectos $ 0.00| O 0 0 1 28/09/2015 | 31/10/2015
internas y Legales por la Corle
externas. de Cuentas (si las
hay)
Vigilar eliJefe(a) de|1 informes de|Carta de
" |eumplimiento de las|Unidad  de}auditoria remision  a
recomendaciones  |Auditoria {Presidencia
derivadas de lajinterna DC y Corte
ejecucion  del de Cuenfas |
ISistema de Control !
Interno y Aspectos $ 0.00] © 0 1 0 25/05/2015 | 15/08/2015 |
Legales por firmas ;
auditoras  externas
(silas hay)
Dar seguimiento a|Jefe(a) delAtencién al|Memorandu
observaciones  dejUnidad 100% de[m y nolas
auditoria a los|Financiera |observaciones |cruzadas.
S:’a‘:‘a’: F'g;gfe'igz Institucional |de auditorias. $ 0.00 25% | 25% | 25% | 25% | 08101/2015 | 23/12/2015
instancias auditoras. ' ‘ ’
Vigitar el|Unidad de|Evaluacion dellJefe{a) del1 informes de|Cara de
cumplimiento {Auditoria Interna|Control InternojUnidad  de]auditoria remision  a i :
de  Normas|(UAI} institucional Auditoria Presidencia [§ - 0.00| © 1 0 0 | 16/03/2015 | 17/04/2015 [izEiEieiets
Técnicas Interna DC y Corte Ha
Aplicables de Cuentas
. (Normas Revision de|Jefe(a) de|4 informes de|Correo
Técnicas - de cumplimiento  dejUnidad  de|auditoria electrénico
Control medidas de ahorro y|Auditoria remitido a
Interno, austeridad a sep|interna Secretaria de
Normas 2015 (Si es emitida) Transparenci j
internas a y[ $ 000]| 1 1 1 1 12/01/2015 | 31/10/2015 |;
Institucionales Anticorrupcié ' :
, Pdlitica de n Yy
Ausleridad, Presidencia
efc.) DC




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPi's METAS OPERATIVAS
OBJETVOS . AREA RESPONSABLE RESULTADO ’ . GRADU
ESTRATEGICO FORMA O u | vemer | 1 unes e o INICIATIVA(S) Rgﬁgﬁgﬁ:&‘s) ACTIVIDAD (25 CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS B A FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 2015
s INDICADORES F?Eg%,g:e MED | PERIOD 8sE | e | wera | ume | mera . RESPONSABLE ﬁfﬁéﬁ;m VERIFICACION | FINANCIEROS - 'rz " n INICIO FINALZACION [ | ol jor Lyl suml sut |aco| sep Jocr|wov] oic
Revisién de|Jefe(a) de[3 informes dejMemorando
h ) denuncias alUnidad  dejauditoria de remision a
’ empleados de la DC|Auditoria Presidencia
con indicios  de|Interna DC y Jefe de
actos de corrupcién : Unidad  de
(Si las hay) Acceso al $ 0.00 4] 1 1 1 08/06/2015 | 23/12/2015
Informacién . :
Piblica y
Transparenci
abDC
2.2 Medidas | (Medidas % {Mensual |+ N/A 80%| 85%| 90%| 95%jldentificar Direccién Identificar rubros|Director(a) |1  documento]1 Documento
para el uso de | rubros de|Administracion |presupuestarios con|Administrativ]con rubros|de rubros
éptimoy | optimizacié I gasto, y definir[(DA) alto porcentaje de|o(a) presupuestario |presupuestari( $ .0.00[ 1 ] 0 0 | 20/01/2015 | 20/02/2015 |}
eficiente de ny " |medidas con|Unidad gastos s identificados |os ' '
los recursos | eficiencia ] base ajFinanciera
institucionale {implementa criterios  de|institucional (UF1) |Elaborar un|Director(a) [1 Documento|1
s para el das/ | optimizacién y documento de|Administrativide medidas de{documentos
funcionamien| medidas eficiencia medidas dejofa)/Jefe(a) |optimizacion y|elaborado :
“toyel de optimizacién y{de  Unidad|eficiencia $ 0.00] 1 0 0 0 02/03/2015 | 27/03/2015
desarrollo de | optimizacid eficiencia de los|de Logistica ' :
aclividades ny ’ . recursos.
misionales | eficiencia ' dentificacion  de|Jefe(a) de|100% dejUstadc  de
definidas) ' rubros de gastos{Unidad Rubros y|rubros y
x100 . . | . sujetos a criterios de{Financiera {gastos gastos '
optimizacién y|Institucional |especificos especificos :
eficiencia. sujetos - alsujetos al $ 0.00( 100% | 0% 0% 0% | 08/01/2015 | 31/01/2015
. criterios dejcriterios  de :
optimizacién  y|optimizacion
eficiencia y eficiencia.
' |identificados
Implementar |Direccién Disefar e|Director(a) [Un sistema de|lnformes de
medidas  de|Administracién [implementar un|Administiativicontrol - monitoreo
optimizacion y((DA) sistema de control y|o(a)/Jefe(a) |funcionando ) )
eficiencia para|Unidad monitoreo de! uso|de  Unidad ‘ $ 000 0 1 1 1 | 08/04/2015 | 23/12/2015 J;
los rubros|Financiera de los recursos de{de Logistica
identificados  |institucional (UF1) {la Institucion.
Dar seguimiento|Jefe(a) de|3 informes|Informes
financiero al|Unidad trimestrales dei|ejecutivos det

comporiamiento de|Financiera - (comportamient |[comportamie
rubros de gastos|institucional |o de los rubros|nto de rubros

sujetos a criterios de de gastos|de gastos
optimizacion - y sujetos a . $ 0.00f © 1 1 1 08/04/2015 | 30/10/2015 ¢
eficiencia. medidas de :

optimizacion y

eficiencia.

QY
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPI's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS AREA RESPONSABLE RESULTADG L
ESTRATEGICO NBICADO JORMAO | v | TEWRr |0 | umEa i e INICIATIVA(S) Rg;‘gs‘s‘i;&ﬂ ACTVIDAD (£5) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS ERe. SrapuRL FECHA DE FECHA DE CRONOSRAWA 2018
RES FMEmcle MED | PERIOD BASE | e | mera | uwe | weta RESPONSABLE iff,fg',fﬁ;ﬁ} VERIFICACION | FINANCIERDS - T2 T2 4 INICIO FINAUZACION | | aon wavloon| suc |aco| sep | ocr|novl oe
implementar | Direccion Diseftar  campafia|Director(a) |Una campaiali1 Documento
campanas Administracién {de ahorro y uso|Administratividisefada de campana
permanentes |(DA} optimo de los|o(a) $ 0.00 1 0 0 0 15/02/2015 | 27/03/2015
de Unidad recursos
sensibilizacion | Financiera institucionales
al  personal|Institucional (UFI) [Motivar al personal|Director(a) |Campafa 3
|para el uso a implementar| Administrativ(implementada |Documentos
6ptimo y acciones allefe(a) de divulgadas
eficiente  de identificadas para elj Talento
108 recursos ahorro y uso F:thimo Humano $ 0.00 0 1 1 1 02/05/2015 | 23/12/2015
de los recursos
institucionales
Realizar Jefe(a) de|1 Diagnostico|1 Documento
actualizacion de{Unidad Ambiental
Diagnostico Ambiental |realizado
Ambiental en $ 0.00; © 1 0 0 08/04/2015 | 01/06/2015
Defensoria del
Consumidor
Saocializar ellJefe(a) de|1 diagnostico|Ayuda
diagnostico Unidad socializade  a|memoria de
ambiental y realizar| Ambiental mierpl’)ros de! reun_ic’:rn del $ 0.00| o 5 0 0 08/04/2015 | 01/06/2015
propuesta de comité dejcomité
mejora al comité eficiencia
de eficiencia
Apoyar el disefio y|Jefe(a) del1 propuestaldocumenio
ejecucion de  la|Unidad presentada de acciones
campana de ahorro]Ambiental {para el disefio|realizadas
y uso optimo de los de campafna y $ 0.00 25% | 25% | 25% | 25% | 15/02/2015 | 23/12/2015
recursos acciones
institucionales. ejecutadas
Coordinar lajJefe(a) de|100% de los|Reporte
implementacion  del{Unidad desechos mensual
manejo delAmbiental  |selectos
desechos  solidos generados por
institucionales la Defensoria
del $ 0.00f 3 3 3 3 26/01/2015 | 23/12/2015
Consumidor
manejados
segin
instructivo
AafiniA.

Establecer e|Direccion Establecer Director(a) {Un mecanismo|Mecanismo i
implementar |Administracién |mecanismo de|Administrativiautomatizado  |de control a1
mecanismos | (DA} Confrol Interno}o(a)/Gerente implementad §
automatizado |Unidad automatizado  que/de Sistemas o] i
s - de control|Financiera genere informacién| informaticos $ 0.00 0 1 1 1 08/04/2015 | 23/12/2015 . §
para el uso|lnstitucional (UF) oportuna del uso de / i
eficiente  de los recursos H
los recursos institucionales g

Perspectiva 4/pagina 9




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

i KPl's METAS OPERATIVAS
ORJETVOS 15 2018 . AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL 5
ESTRATEGICO woicanores | ¢ g:;g‘&% gl U TEMPL (o | nea = 2 INICIATIVA(S) Ré‘; :gsgi;&-s, ACTIVIDAD (£S) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 201
Dic 5
* "oo mepicion | MED | PERIOD BASE | Lmc | mETa | Lmc | weTa RESFONSABLE ;,CUOMN;R"EZ; VERIFICACION | FINANCIEROS | T2 13 T4 ihicio FINALIZACION | ¢\e | cen | wag| asr |mav|sun| su |aco| sep [ocs|nov] b
equerimi| % [Mensual| + | 80% 80% 85% | 90% | 85% {Optimizar los|Direccién de|Atender Director(a). |[100% de|Requerimient 2
23 (Req P T 10 . T £
Requerimient| entos de sistemas Administracion |requerimientos  de|Administrativ|requerimientos |os atendidos 1
os de las las areas informéticos | (DA) las areas|o(a)/Gerente |atendidos i %
areas resueltos de control de organizativas de lajde Sistemas $ 0.00} 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 ;
resueltos en en los cara a los DC Informaticos i
los fiempos | tiempos requerimiento g
definidos | definidos / s .
total de Monitorear  y|Direccién de{Monitoreo yiDirector(a) |100% delinforme de :
soficitudes evaluar  los|Administracion |evaluacion de los|Administrativ|requerimientos |monitoreo i
recibidas)* sistemas (DA) sistemas o{a)/Gerente|monitoreados y i
100 informaticos informaticos de|de Sistemas|evaluados o o o o
de control de control de cara a los|Informaticos $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
cara a los requerimientos
requerimiento
s
Realizar Direccién de|Implementar Director(a) [100% de las|Sistemas
acciones de|Administracion [acciones de mejora] Administrativ|mejoras actualizados
mejora enl{DA) con base en lajo(a)/Gerente|implementadas
base a Ia evaluacion de los|de Sistemas
evaluacién de Sistemas Informaticos
los  sistemas Informaéticos de o o o o
informaticos control de cara a los $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
de control de requerimientos
cara a los
requerimiento
s
Gestionarlos | Direcciones, |Presentar los|{Jefe(a) del100% de|Documentos
requerimiento |  Jefaturasy [requerimientos de|Unidad de[Requerimiento |de gestion -
s de recursos Gerencias recursos  para el|Planificacion |s Gestionados 3 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 {:
de forma funcionamiento del]y Calidad
oportuna area
Presentar los|Director(a) |100% de|{Documentos
requerimientos  defdel  Centro|Requerimiento jde gestion
recursos para el/de Solucidn|s Gestionados o
funcionamiento  del|de $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
area Controversia
s
Presentar los|Director(a) |100% de|Documentos
requerimientos  de|de Servicios|Requerimiento |de gestién
recursos para eliDesconcentr|s Gestionados
funcionamiento del|ados/Gerent
area es de
Direccién de $ 0.00f 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
¢ Servicios
Desconcentr
ados
Presentar los|Director(a) [100% de|Documentos
requerimientos  de|de Requerimiento |de gestion
recursos para el|Ciudadania |s Gestionados $ 0.00 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |:
funcionamiento del|ly Consumo
N GEL O ) area i
\ad S Presentar los|Director(a) {100% dejDocumentos
e )*-;.DO!R&/_ Y& requerimientos  de|de Vigilancia| Requerimiento |{de gestion
LR A ‘7.% % . recursos para el|lde Mercado |s Gestionados $ 0.00) 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
e funcionamiento  del
A, 5] )
£ %‘i 2 area
faw
£
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LLOS RECURSOS

Lie. Yadci Urbina
Prasidgnta de la DeferfSoria del ul

3 i e
idor 1‘6 %

KPl's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS 2015 2018 - AREA RESPONSABLE . RESULTADO - EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICO FormAO | u. | Temer jo | unea - INICIATIVA(S) Rgﬁgs‘s‘iéﬁ‘s) ACTVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
s INDICADORES F(:AREhgllJcngNE weop | periop Base | o | wera | umc | wera RESPONSABLE :ﬁﬁeﬂm VERIFICACION |  FINANCIEROS - 2 - - INICio FINALZACION | {1 aal nem [avlsun | su lacol sz foct|wov] oic
Presentar los|Director(a) [100% de|Documentos
requerimientos  de|Juridico(a) |Requermiento |de gestién
recursos para el s Gestionados $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 [}
funcionamiento del ;
area
Presentar los|Tribunal 100% de|Documentos i
requerimientos  de|Sancionador [Requerimiento |de gestion
recursos  para el s Gesfionados $ 0.00( 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 j;
funcionamiento  del :
area 3
Presentar los|Jefe(a) de[100% de|Documentos i
requerimientos  dejUnidad Requerimiento |de gestion
recursos para elfFinanciera |s Gestionados $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015
funcionamiento del|Institucional
area
Presentar los|Jefe(a) de 1a|100% de|Documentos
requerimientos  de{Unidad  de|Requerimiento |de gestidn . i
recursos para el Auditoria s Gestionados $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
funcionamiento del|Interna ¢
area
Presentar los{Jefe(a) de la|100% de|Documentos
requerimientos  de|Unidad  de|Requerimiento |de gestién
recursos para ellAcceso a la|s Gestionados
funcionamiento  deljInformacién [
area Publica, o iro, o o i
Transparenc $ 0.00; 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
ia, Equidad :
e Inclusién
Presentar los|Jefe(a) de{100% de|Documentos |
requerimientos - deUnidad Requerimiento |de gestién
recursos para ellAmbiental |s Gestionados $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
funcionamiento  del
area
Presentar los| Jefe(a) de la]100% de|Documentos
requerimientos  de|Unidad  de|Requerimiento |de gestion i
recursos para eliComunicaci |s Gestionados $ 0.00( 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 23/12/2015 |
funcionamiento del|ones (UC) .
area
Presentar los|Jefe(a) de laj100% de|Documentos
requerimientos  de|Unidad dejRequerimiento |de gestién
recursos para eljAcceso a lals Gestionados
funcionamiento  del| Informacion
area Publica, ’ o | oco o
Transparenc $ 0.00{ 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015. 23/12/2015- :
ia, Equidad
e Inclusién
Presentar los|Director(a) {100% de|Documentos
requerimientos  de|Administrativ| Requerimiento |de gestién ih
recursos para el|o(a) s Gestionados 3 0.00( 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 } 23/12/2015
funcionamiento del . |
GEL L area
e@“ R 04/!52, Presentar . los{Jefe(a) de|100% de|Documentos
P i A EN(? % requerimientos  de|Unidad  de{Requerimiento (de gestion
N ,.S' R X "3 ', recursos para ell|Cooperacién|s Gestionados ’
£ L, 7 g funcionamiento  delly Relaciones ' $ - 0.00f 25% | 25% | 25% | 25% | ©5/01/2015 | 23/12/2015
b~ .Y | = area - lInstitucional
: 3
? a : es
2,
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 4 EFICIENCIAEN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSCS .
KPl's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS 2015 013 AREA RESPONSABLE RESULTADO | EJEC. GRADUAL
ESTRA;‘EGICO DI ;ORLT:AODE u. TemPr oo LINEA 1 #t INICIATIVA(S} Rgggsg:;&-s) ACTVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 2018
ADORES | F MRE%ICI()N MED | PERIOD BASE e wera | ume | wera RESPONSABLE Lcﬁ;éng:—:crs VERIFICACIGN FINANCIEROS o 2 T2 s NICIO FINALIZACION |t die! amr |mavlsun] sor Jacol ser |oct|nov| bic
Atender  los{Direccién dejAtender con|Director(a) |100% de{Requerimient
requerimiento | Administracion |prontitud losj Administrativ|requerimientos ;os atendidos
s de recursos{{DA) requerimientos o(a)/Jefes(a |atendidos :
de forma recibidos de las{s) de 3 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |
oportuna Direcciones y|unidades de
Unidades de la|Admon.
institucion
Desarrollar un|Direccion de|Realizar uniDirector(a) |4 informes del|informe
sistema y una|Administracion |diagnéstico deljAdministrativ|diagnostico del{finalizado
plataforma (DA} estado actual de lajo(a)/Gerente|estado actual
informatica seguridad de los{de Sistemas}de la seguridad
segura  que sistemas de|Informaticos |en los sistemas
permita el informacion e de $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015 |:
manejo infraestructura informacipon e
efectivo de tecnolégica infraestuctura
toda la tecnoldgica
informacion
institucional
(desagregada, Implementar Director(a) 14 informes de}informe
etc.) controles de|Administrativ|controles  de|finalizado
seguridad o(a)/Gerente seguridad
orientados a|de Sistemasjorientados a
garantizar lajinformaticos jgarantizar la . ;
confidencialidad, confidencialida $ 0.00f 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
integridad y d, integridad y
disponibilidad de la disponibilidad
informacion de la
Institucional informacion
2.4 Calificacion|Cantid| Cuatrim | + | 80% 82% 84% | 85% | 90% (Redisefio  y|Unidad de[Redisefiar y validar|Jefe(a) de|[1 HerramientajDocumento
Satisfaccion en ad estral automatizacié |Planificacion yjla herramienta de|Unidad de|redisefiada con
delasylos | encuesta n del sistema|Calidad (UPC medicion de|Planificacion herramientas
usuar)i/os de de medicion ( ) satisfaccién cliente|y Calidad redisefiadas $ 0.00| 100% | 0% 0% 0% | 15/01/2015 | 27/03/2013
internos satisfaccio de interno
ndelasy satisfaccion
los ’ cliente interno Coordinar lajJefe(a) de|1 Herramienta|Sistema
usuarios automatizacion de la|Unidad  de|automatizada |funcionando
internos medicion de|Planificacion $ 0.00f 30% | 70% | 0% 0%. | 15/01/2015 | 30/06/2015
satisfaccion cliente|y Calidad
interno
Realizar encuestajJefe(a) de|2 informes de|lnformes de
de satisfaccidn deljUnidad de|evaluaciones |evaluacion :
cliente interno| Planificacién jrealizadas $ 0.00 © 1 0 1 08/04/2015 | 23/12/2015
(Unidades y Calidad
Ejecutoras) (1)
Desarroltar un|Director(a) |1 Sistema|Acta de
sistema parajAdministrativ|funcionando recepcion
automatizar lajo(a)/Gerente ’
medicién delde Sistemas 3 0.00] 30% | 70% | 0% 0% | 05/01/2015 | 30/06/2015
satisfaccion de|Informaticos
cliente interno
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

—
KPi's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS 2015 2018 AREA EERSE:?’CS;‘B'-E RESULTADO i £JEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICO FORMA O u. TEMP [ | LNEA INICIATIVA(S) Y g ACTIVIDAD (£S5 CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
s INDICADORES | FORMULADE | yey | pegiop | BASE RESPONSABLES) RESPONSABLE|  (CON META VERIFICACION |  FINANCIEROS INICIO FINALIZACION
MEDICION LIM.C META LM.Cc META NUMERICA} Tt T2 T3 T4 ENE | FEB |MAR| ABR [MAY|JUN
Implementar |. Unidad de|Verificar Jefe(a) de|100% reportes|Reportes de

acciones  de(Planificacién y|cumplimiento delUnidad de|de acciones|acciones
mejora en|Cafidad (UPC) |acciones correctivas|Planificacion | correctivas/pre |correctivas/pr

base a|. Direccion delemanadas de la|y Calidad ventivas  conjeventivas o 5 N s
resuitados del|Administracién  |medicién de seguimiento 3 0.004 0% 0% | S0% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/2015
sistema de{(DA) satisfaccion del
medicidn  de|. Unidad|cliente interno
satisfaccion  |Financiera
del cliente|Institucional (UF1) [implementar Director(a) |100% de|Acciones
interno acciones de mejora|Administrativireportes de|correctivas/pr
con base en lajo(a) acciones eventivas
: ;‘éf‘“;c"’gnri::gzaj: 32:55;‘;’35”"6 $ 000] 0% | 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 2311212015
Planificacion y implementados
Calidad
Dar seguimiento a|Jefe(a) de{100% Iinformes de
observaciones Unidad Observaciones |encuestas
emanadas de las|Financiera |superadas
encuestas de|[nstitucional
zs:s::m‘ﬁzmo quzl $ 000 0% | 0% | 50% | 50% | 01/08/2015 | 23/12/2015 |
requieran la

participacién de la
Unidad  Financiera

Institucional. :
Brindar Direccién de |Aiender Director(a) {100% de|Registros de g
servicios de | Administracién |requerimientos  de|Administrativ|requerimientos (la unidad H
logience a fas (DAY 2poyo Logistico dejola)iiefe(a) atendidos $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 3
Areas ejecutoras de Logistica :
Ejecutoras ;
Dar seguimiento a la|Director(a) |12 Reportes de

ejecucidn  de los|Administrativ| seguimientos  {servicios
contratos u ordenes|o(a)/Jefe(a) |de contrato u|recibidos
de compra delde Unidad|6rdenes de
servicios, en lo|de Logistica [compra

relativo a la
prestacién de los
mismos de acuerdo
a las clausulas

R R

$ 000 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/12/2015

establecidas.
Mantener Director(a) |12 informes Documento
conciliados Administrativ con '
mensualmente  los|o(a)/Jefe(a) conciliacione
sistemas: Activo fijo|de  Unidad s realizadas $ 0ol 3 3 3 3 05/01/2015 | 2371212015
y Almacén. de Logistica

Gestionar  los|Director(a) |100% de|Control  de
reclamos originados|Administrativ| Reclamos reclamos por| :
por siniestros, si se|o(a)/Jefe(a) |gestionados sifsiniestros o o o o i
presentan. de . Unidad|los hubieren $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015

de Logistica

Elaborar  informes|Director(a) |12 informes de|Documento

de los reclamos|Administrativ|reclamos con i
originados porjo(a)fefe(a) joriginados por|incorporacion b
siniestros, si  sefde Unidad|siniestros de reclamos $ 0001 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/12/2015 |
presentan. de Logistica

Lic. Yapei Urbina
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DEFENSGRIA DEL CONSUMIDOR

PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

METAS OPERATIVAS

o

Lic. Yangi Urbina

KRl's
OBJETIVOS AREA RESPONSABLE RESULTADO ]
ESTRATEGICO NOICADORES F(’)FRDMRLTLAAC:)E u. TEMP/ |0 | LINEA e o INICIATIVA(S) Rg:gs:isc';'s) ACTMIDAD (E5) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS EJEC, SRADUAL FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 2018
s ICADOR TomeeN | MED | PERIOD ast | oo | wera | ume | wera RESPONSABLE ch[ﬁ:éggs VERIFICACION |  FINANCIEROS - - T3 e INicIo FINALIZACION i s

Realizar Director(a) |2 informes de
levantamiento fisico| Administrativllevantamientos |levantamient
de inventario de|o(a)/Jefe(a) |realizados o
Activo Fijo y d; Unidad $ 000 O 1 0 1 30/06/2015 | 30/11/2015
Almacén de Logistica

Brindar Direccién de|Atender Director(a) |100% de|Ficha de

servicios  dejAdministracién |oportunamente los|Administrativirequerimientos |Indicador

adquisicion de|(DA) requerimientos  de|alJefe(a) dejatendidos

bienes y bienes y servicios|UACI 3 0.00} 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015

servicios a las solicitados por las

areas Unidades de la DC.

ejecutoras
Mantener conciliadoDirector(a) |11 documentos|Documento
el plan de Compras{Administrativ|de conciliacion |con b
con el PresupuestojalJefe(a) de cociliaciones | $ .00 2 3 3 3 05/02/2015 | 23/12/2015
tnstitucional UAC!
Gestionar los|Director(a) |100% de|Informes con
reclamos originacdos|{Administrativireclamos reclamos
por incumplimientos|a/Jefe(a) dejatendidos atendidos B
de contratos  dejUACI $ 0.00] 25% | 25% | 25% | 25% | 05/02/2015 | 23/12/2015
acuerdo a
requerimiento
Elaboracién de Plan|Director(a) {1 Plan  de}Documento
de Compras en|Administrativicompras con plan de 143
coordinacion  con|a/Jefe(a) de|elaborado comp?as $ 0.001 © 0 1 0 01/07/2015 | 31/07/2015
UFI UACI elaborados
Elaboracién y|Director(a) (4 informes |documento
remision de|Administrativ|remitidos al
informes de|a/Jefe(a) deltitulary UNAC i
ejecucion de  Plan|UACI $ 0.00| 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015 |
de Compras al
Titular y UNAC

Automatizar el|Direccién delAtender Director(a) |1 Sistema|Acta de

sistema  de|Administracién [requerimientos en lo]Administrativ|automatizado |recepcién

gestién de|((DA) relacionado a|o(a)/Gerente

quejas y automatizar el|de Sistemas

reclamos para sisterna de gestion|Informaticos $ 0.00) o0 1 0 0 08/04/2015 | 30/07/2015

los  usuarios de quejas y

internos reclamos para los
usuarios internos

Implementar [Direccién de|Elaborar e|Director(a) {100% de|Documento

acciones  de|Administracién {implementar plan dejAdministrativ|acciones  delcon la

mejora en|(DA) mejora de las|o(a)/Jefes(a |mejora implementaci

base a Unidades, de|s) de|implementadas |6n del plan

resultados del acuerdo a|unidades de de mejora

;'::?: 22 ;e\;g:gg S: Admén. $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 08/01/2015 | 23/12/2015

quejas ¥ cliente interno.

reclamos para

los  usuarios

internos

e
N
¥
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

METAS OPERATIVAS

« Y
Pr:sidc}\ta de [a Defpfisoria del Co

KPl's
OBJETIVOS AREA RESPONSABLE SULTADO )
ESTRATEGICO g°RM“° u. Tempr || UNEA 2 ik INICIATIVA(S) Rgﬁgs@i;&s) ACTIVIDAD (ES) CARGO -T—:Espslfmoo MEDIO DE RECURSOS EIEC. SRADUA FECHA DE FECHA DE CRONOSRAMA TS
s INDICADORES Fh:tsrgilJCng'l:E MED | PERIOD BASE | e | wera | ume | mema RESPONSABLE &cu%é';ﬁx) VERIFICACION |  FINANCIEROS - T2 - T INicio FINALZACION [ Lo b rak faay| sun] sut [acol szp {oct]vov| o
2.5 Calificacién|Cantid] Cuatim | + | 82% 83% 94% | 95% | 96% |Redisefio  y|Unidad de|Redisefiar la|Jefe(a) dej1 Herramienta|Documento
Satisfaccion en ad estral |automatizacié |Planificacién  y[herramienta de|Unidad de|redisenada con
delasylos | encuesta In det sistemajCalidad (UPC) |medicion de|Planificaciéon herramientas | $ 0.00[ 100%| 0% 0% 0% | 05/01/2015 | 27/03/2015
- usuarios de {de  medicién satisfaccién  cliente|y Calidad de redisefo i
externos | satisfaccio de externo
ndelasy satisfaccion Evaluar lajJefe(a) de|1 proyecto de{Documenio
los cliente externo factibilidad de|Unidad  delfactibilidad con la
usuarios automatizacion de la|Planificacion evaluacion
externos |medicion . Sely Calidad e fectiviidad) ¢ 0.00| 100% | 0% | 0% | 0% | 15/01/2015 | 27/03/2015 i
cliente externo automatizacio :
n
Realizar  encuesta|Jefe(a) del2 informes de|lnformes de . i
de safisfaccion del|Unidad de|Evaluaciones |evaluacion $ 000l o 1 0 1 0810412015 | 2311212015
cliente externoj Planificacion | realizadas ’ b
(Proveedores) (I} v Calidad .
implementar Unidad  de|Verificar Jefe(a) dej{100% reportes|Reportes de
acciones  de|Planificacién y|cumplimiento defUnidad dejde  acciones|acciones
mejora en|Calidad (UPC) |acciones correctivas|Planificacion |correctivas/pre |correctivas/pr
base al. Direccion delemanadas de la|y Calidad ventivas  con|eventivas
resultados del| Administracin medicién de seguimiento $ 0.00| 0% 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/2015
sistema  de|(DA) satisfaccion del
medicién  dej. Unidad|cliente exteno
safisfaccidn | Financiera ‘
del cliente| Institucional (UFI) |Atender Director(a) |1 SistemalActa de
externo o requerimientos en lo|Administrativiautomatizado  |recepcién
relacionado ajo(a)/Gerente
o g;i‘;mi"g:'medid:n' fnefofr':;fi':oa: $ 0.00| 30% | 70% | 0% | 0% | 05/01/2015 | 30/06/2015 !
| ide satisfaccion de ‘
k cliente externo
Dar seguimiento a|Jefe(a) de|100% acciones|Reporte * “de
observaciones Unidad correctivas/pre |acciones
emanadas de las|Financiera [ventivas correctivas/pr
encuestas defInstitucional |implementadas jeventivas }
e o quae' ' $ 0.00| 0% | 33% | 33% | 34% | 08/04/2015 | 23/12/2015 °
requieran la
participacién de la
Unidad Financiera
- Institucional.
‘{ Automatizar el Unidad de - jAtender Director(a) |1 SistemajActa de
sistema de Acceso ala |requermientos en lo|Administrativ|automatizado  [recepcion
gestién de Informacién |[relacionado ajo(a)/Gerente i
quejas y Publica, automatizar ellde Sistemas b
reclamos para| Transparencia, [sistema de gestion|informaticos $ o.oof 0 0 1 0 01/07/2015 | 30/09/2015
los usuarios Equidad e de quejas y
externos inclusién reclamos para los
usuarios externos .
Analizar la matriz|Jefe(a) de la[1 instrumento|Documento
mensual de controllUnidad  de|de control en Excel
de casos . de|Acceso a fa
atencién ciudadana(lnformacion
13 ca 77 y  elaborar  el|Piblica, |
P 4, %}, instrumento de|Transparenc $ 0.00f 1 0 0 0 05/01/2015 | 06/02/2015
N . caplura delia, Equidad
P % informacién  parale Inclusion
. generar la matriz de
control.
Lie. ‘.’ani Urbina
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPr's METAS OPERATIVAS
OBJETIVO! - AREA RESPONSABLE : F -
Esmnémzo 'N aes | ;:;m% . v Teme [0 LINEA 05 2019 INICIATIVA(S) RéYs éoRS‘s‘/S\;fés) ACTIVIDAD (55) CARGO ZEsqu;T:c? MEDIO DE RECURSOS EIEC GRADUAL FECHA DE FECHA DE CRONOGRAA 2015
s DICADORES R nr | mED | PERID BASE [ we | mera | ume | mera RESPONSABLE Lclﬁrénknlscr‘s VERIFICACION |  FINANCIEROS 8 2 5 Te INicio FINALZAGION || o] s |may| sun| sut facol sep joct|nov] o
Socializar el| Jefe(a) de la|1 instrumento|Lista de
instrumento con ellUnidad de|socializado verificacion
equipo UAIPT Acceso a la
Informacion .
?;ﬂf:érenc $ . oo0| 1 0 0 o | 26/01/2015 | 30/01/2015
ia, Equidad
e Inclusion
" |Reajustar el| Jefe(a) de la| 1 Instrumento y instrumento y
instrumento y|Unidad  de|Lista Lista
validar en el equipo|Acceso a la
UAIPT Informacién ) 1
?;b,:fsérenc $ 0.00] 1 0 0 0 | 02/02/2015 | 08/02/2015 |;
ia, Equidad |
e inciusién
Capacitar al equipo|Jefe(a) de la|1 instrumento|Lista de
|sobre el nuevo|Unidad  de|recopilado verificacién
instrumento de|Acceso a la
Excel para recopilar|Informacion
|informacion .’;g‘::é{em ' $  000] 1 o { o | o [osnz201s| 2000212015
- ' ia, Equidad . ’ s
. e Inclusion . . ’
P 4
A ) [ - - Control de casos alJefe(a) de la]4 Matrices|Matrices
b . |través del sistemalUnidad de llenas?? completas
en Excel Acceso a la o
Informacion
?;br:':;érenc $ 0.00| 1 1 1| 1 | 16022015 | 2311272015
ia, Equidad
e Inclusién
Elaborar propuesta|Jefe(a) de la|1 Propuesia)Documento
del Sistema digitallUnidad delelaborada con
para el registro y|Acceso a la R propuestas
optimizacion de los|Informacion incorporadas
] Abti
2:3\‘:2::;2‘:5 en la ’T’;rif:érenc . $ . 67577 1 0 0 0 | 230212015 | 27/032015 [x
Politica defia, Equidad
Transparencia yle Inclusion
Anticorrupcion
Desarrollar el| Jefe(a) de la|1 sistema|Programa
Programa Digital y|Unidad de|desarrollado y)digital
validado con ellAcceso a la|validado
equipo UAIP Informacion
?;ﬁilsc:allrenc $ 0.00 0 1 1 o 08/04/2015 | 15/08/2015
ia, Equidad
“ N e Inclusion
5
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
'PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

R DR
7 W S,

AN

KPrs METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS : AREA RESPONSABLE RESULTADO JEC. L 5
ESTRATEGICO \ F'FORLTS\ ci) . u YEMP! bR LINEA 2015 208 INICIATIVA(S) Rgs QORSIS\i :&s) ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS EIEC. SRADUA FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 201
s NDICADORES ?ﬂi’glcm’ MED | PERIOD BASE ume wera | ume | wera RESPONSABLE fch?MNE:g‘G VERIFICACION | FINANCIEROS 7 12 - Te INICIO FINALZACION [ ool aen wav] sunl sut Jacol sep |oct|nov] oic
Ejecucion del| Jefe(a) de la|1 sistema|Programa z? i
Sistema Unidad defintegral digital digital e
Automatizado de|Acceso a lajfuncionando EEEE
Atencién Ciudadana{Informacion 3 g‘? 1
SAC . |Pdabtica, 3143
Transparenc $ 0.00| 0 0 o} 1 01/12/2015 | 23/12/2015 ‘é 3]
ia, Equidad t
e Inclusién LEREE
Generacion dejJefe(a) de la[1 Informe Documento
informes sobre|Unidad  de con la
quejas y reclamos  {Acceso a la X generacion
Informacion de informes
Publica, sobre quejas
Transparenc y reclamos $ 000| © 0 0 1 01/12/2015 | 23/12/2015
ia, Equidad
Aan e Inclusion
Implementar |Unidad de{Elaborar Jefe(a) de laj1 Documento
acciones de|Acceso a la|modificaciones ajUnidad de|Procedimientio [con
mejora en|Informacion procedimientos parajAcceso a lajmodificado procedimient
base alPablica, la gestion de quejas|Informacién . os
resultados de!jTransparencia, |y reclamos para fas(Fablica, modificados .
sistema  delEquidad e|personas  usuarias|Transparenc .
gestion de In?:lusién  |externas ia, Equidad 3 o000 1 0 0 0 19/01/2015 | 27/03/2015 g
. quejas y e Inclusién
1 reclamos para )
E RN los  usuarios
1 externos
& 3. 3.1 Monto de |(Presupues! % Anual + | 13% 8% 8% | 12% | 15% Elaborar y Unidad de Definir e idenfificar|Jefe(a) de{100% -  |informe  de
IDiversifica | los convenios| tos de gestionar Cooperaciény |las pricridades|Unidad  de|Prioridades prioridades
' jrias suscritos | convenios proyecto Relaciones |institucionales  sin]Cooperacién|institucionales ]
fuentes y en marco para | [nstitucionales |cobertura financiera.]y Relaciones|de , $ 0.00 1 0 "0. o] 05/01/2015 | 27/03/2015 %
formas de ejecucién/ financiar las (UCRI) Institucional |financiamiento 1
financiami Presupuest - ' - ) prioridades es definidas
entoy de o total) institucionales. )
apoyo *400 . Efaboracion deflJefe(a) de{t documento|Documento
técnico documento de|Unidad  de[de Proyecto del|del proyecto
proyecio marco dejCooperacion|{marco . de|marco
gestién paraly Relacionies|gestion .
. |proyectos Institucional |desatroliado $ 0.00] 1 0 0 0 | 05/01/2015 [ 27/03/2015
. |institucionales es - 3
priorizados 'y  sin
cobertura financiera
Elaboracién dellJefe(a) de|1 Presupuesto|Documento
presupuesto  paralUnidad de|del  proyecto|del proyecto
proyectos Cooperacion | marco marco ) . :
institucionales y Relaciones}elaborado completo $ 0.00] 1 0 0 0 05/01/2015 | 27/03/2015 3
priorizados y  sin|Institucional §
cobertura financiera |es
Mantener Jefe(a) de|100%  Banco|Documento
actualizado el bancojUnidad  de{de cooperantes}de
de cooperantes Cooperacidn|actualizado cooperantes H
y Relaciones actualizado $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 |;
Institucional ’
es
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPl's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS AREA RESPONSABLE
ESTRATEGICO FORMA O u. TEMP/ LINEA 18 2018 INICIATIVA(S) (Y AREAS CO- CARGO gs;ég:g: MEDIO DE RECURSOS EIEC GRADUAL FECHA DE FECHA DE CRONOGRAWA 2012
s INDIGADORES | FORMULADE | wery | pegiop PR | mase RESPONSABLES) ACTIVIDAD (ES}) RESPONSABLE|  {CON META VERIFICACION | FINANCIEROS INICIO FINALIZAGION ~
MEDICION ) . Lim.C META LiM.c META NUMERICA) T1 T2 T3 T4 ENE | FEB|MAR| ABR {MAY|JUN| JUL |AGO} SEP [OCT|NOV| DIC
Elaboracion del|Jefe(a) de|100% de|Documento
presupuesto del|Unidad actividades  y|de
proyecto marco a|Financiera |[necesidades |presupuesto.
gestionar. Instituciona! |desfinanciadas
con fondos $ 0.00| 100% | 0% 0% 0% | 06/01/2015 | 27/02/2015
GOES, se
presupuestan
en proyecto
marco.
Implementar  [Unidad de|Gestionar ante los|Jefe(a) de|100% de|Documentos
el proyecio|Cooperacién y|cooperantes ellUnidad  de|Proyecto de gestion
marco  para|Relaciones proyecto marco| Cooperacion|marco
financiar Institucionales |institucional y Relaciones|gestionado $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
prioridades (UCRI) institucional
institucionales es
Seguimiento, Jefe(a) de[100% dejlnformes
adecuacion, gestién|Unidad Informes financieros
y rendicién  de|Financiera |financieros
cuentas de|institucional |elaborados vy
proyectos. presentados en $ 0.00} 25% | 25% | 25% | 25% | 02/03/2015 | 23/12/2015
base a
requerimientos
de los
copperantes.
Establecimient| Unidad - de|Monitorear los|Jefe(a) del100% deflnformes de
(<] de|Cooperacién y|convenios Unidad  defconvenios monitoreo
convenios de[Relaciones implementados Cooperacion;monitoreados E
cooperacién  |Institucionales y Relaciones|en su $ 0.00( 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
financiera (UCRI) Institucional |implementacio
. es n
.|Dar Unidad de|Organizar jornadas|Jefe(a) del1 ProyectolInforme  de
seguimiento y|Cooperacién y|de evaluacion con|Unidad de|marco evaluacion
evaluar ellRelaciones los involucrados,|Cooperacion|evaluado
proyecto institucionales |sobre la|y Relaciones ’
marco  paral{UCRI) implementacion deljInstitucional $ 0.00 0 0 0 1 01/10/2015 | 23/12/2015 |
financiar proyecto marco|es
prioridades institucional
institucionales

J

— &
< g
2 &
=]

Lic. Yanei Urbina
residenta de la Defensori€ det Cﬁﬁ:’ y

Perspectiva 4/pagina 18

oo
/
|



DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPI's METAS OPERATIVAS
_OBJETVOS 2015 2018 AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRA;EGICD NDICADORE F;:Sl'f& %E u. TEMPI oo | LINEA INICIATIVA(S) Rg ?gﬁgiffé - ACTIVIDAD (£S) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
s 3
MEDICION MED PERIOD BASE HM.C META um.c META RESPONSABLE :fl?hrEglEJAﬁ; VERIFICACION FINANCIEROS T T2 T3 T4 INicto FINALZACION ENE FEB[MAR ABR |MAY|JUN| JUL [AGO| SEP [OCT|NOV| DIC
4, 4.1 Calificacion |Porce |anual + 77%| 77.50%| 78%| 78%| 80%|Identificarcon| .Unidad de |{idenfificar variables|Jefe(a) de la|Un informe de|Documento
Consolidar|Percepcién  |en ntaje institucion | Comunicacione {que  mejoran  ylUnidad  de|recomendacion|impreso
el dela probidad y encuestadora s {UC). potencian la}Comunicaci |es
liderazgo y|poblacién transparen los factores .Unidad de |percepcién positivajones (UC) |oportunidades
el respeto |hacia la cia pertinentes Accesocala |de la ciudadania de mejora para
enla Defensoria  |reflejada para informacion |hacia la Defensoria. fortalecer la $ 0.001 1 0 0 0 23/02/2015 | 27/03/2015
garantia |respectoa |en conservar y/o Pablica, imagen y
dela {ransparencia [encuesta incrementar la Transparencia, buena
probidad y |Y Probidad | de imagen buena Equidad e percepcion
ia institucional percepcion de inclusién hacia la
fransparen la pobltacm'n . Direccion de cludadania.
. . respecto a la o ; :
transparencia Admm;:rac'én Reunién con{Jefe(a) de|100% de|Encuesta : g
y probidad de ( ; ) entidad Unidad Preguntas 431 §
|a institucion. - Unidad encuestadora para|Financiera |incorporadas ; g .
Financiera  |incorporar en|Institucicnal |en encuesta. e
I"St'(tt‘;;l')"“f“ encuesta items para il
X indagar percepcion o o o o 2
.Unidadde |de la poblacion $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 :
Auditoria Internajrespecto a la %
(UA)) probidad en la H
gestién de recursos
financieros.

Articular  con  las|Jzfe(a) de la]|3 Informe de|Documento

instituciones Unidad defaccicnes con acciones

investigadoras a fin|Acceso a lajrealizadas realizadas

de mantener|Informacion

comunicacién y|Publica, ) .
conocer en tiempo|Transparenc $ 0.00 1 0 1 1 23/03/2015 | 30/11/2015 [
los criterios olia, Equidad

estandares de lasje Inclusion

encuestas o

instrumentos de

evaluacion

Velar  que los|Director(a) |100% de|Informes de

procesos vinculados] Administrativ|Informes de}auditoria

a la Direccion de|o(a) auditorias

Administracién limpios y con

cumplan con la un minimo de "
reglamentacion observaciones $ 0.00{ 25% | 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015
interna, normas

técnicas, leyes vy

convenios

aplicables.
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DEFENSORIiA DEL CONSUMIDOR

PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

METAS OPERATIVAS

Lie. Yanci frbina

i de [a Defensorid del Consm'dor ) ﬁ g“

N KPr's
OBJETIVOS ) 2015 2013 ARER RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRA:EGICO NOIADORES F;:;g‘& %E n Temel oo | unea INICIATIVA(S) Rgﬁg:‘s‘i:&‘s) ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
s MEDICIoN | MED | PERIOD BASE o weta | ume | wETR RESPONSABLE s::’rér;gs VERIFICACION | FINANCIEROS . 2 - Te INICiO ANALZACION [ | b vor Lmav|oun| sur [aco| sep [oct|nov] pie
Coordinar Unidad de|Coordinar lalJefe(a) de lajUn instrumento|Documento
. acciones para|Comunicacione |implementacién de(Unidad delde  encuesiajaprobado
conservar y/ojs (UC). las mejoras parajComunicaci |actualizado y .
incrementar lal,  Unidad ~ dejfortalecer la imagen|ones (UC)  |aprobado  por $ ooo] o | o 1 0 | 20/07/2015 | 30/09/2015
buena Acceso a lafinstitucional en Presidencia de
percepcion Informacion transparencia y la Defensoria 3
hacia la|pabiica, probidad. . &
transparencia | Transparencia, :
y probidad de Equidgd e Atencién y|Jefe(a) de|100% Memorandu a
la Institucion a Inclusion seguimiento a|Unidad Requerimiento {m e informes E
raiz de la Direccion de|Procesos defFinanciera |s de auditoria)de auditoria. 5
Encuesta del’ . N auditoria de la Corte|Institucional |atendidos e o H
imagen .?;Slmstramén de Cuentas de la informes con el $ 0.00| 25% | 25% | 25% | 25% | 06/01/2015 | 23/12/2015 &
Institucionat Unidad Republica, minimo de|. i ;
i___ _ “nidadiauditorias Externas observaciones H
Ir:;];tnucé?or:al y Auditoria Interna. ) §
(UF) Atencion y|Director(a) |100% deflnformes de . i
Unidad  de seguimiento a|Administrativ| Observaciones |auditoria H
I procesos de|o(a) subsanadas :
Auditoria Interna auditoria de la corte H
0, 0, ) 9, 3
(VA de cuentas de la $ 0.00( 25% { 25% | 25% | 25% | 05/01/2015 | 23/12/2015 ?
: Repubilica, ’
auditorias  externas 4
* |y auditoria internas i
implementar ylo|Jefe(a) de la]1  documento|Documento iEE
coordinar medidas{Unidad de}que registre las|resumen el :
administrativas o|Acceso a lajmedidas resultado de H
divulgativas previo a|Informacién |adoptadas. la recoleccion A
_|la  recoleccion de|Publica, de resultados o o A i
resultados de las|Transparenc $ 0.00( 0% ‘ 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 30/10/2015
encuestas olia, Equidad i
‘jinstrumentos de|e Inclusion
- - - evaluacion. -
Divblgacic’:n de losjJefe(a) de faj1 documento|Documento
Resultados Unidad dejque contengajde
Acceso a lajla  divulgacion|divulgacion
Informacién |{realizada .
Publica, . : ihEkEE
Transparenc $ 0.00| © 0 0 1 07/12/2015 23{12/2015 SELE
ia, Equidad
e Inclusion
. 4.2 Promedio | calific|{ Anual |+ N/A 60| 7.0 7.0 75 Realizar ‘Unidad de  |Elaborar un|Jefe(a) de laj1" Instrumento|Documento
Satisfaccion de acién eventos de Acceso ala |instrumento de|Unidad dejde evaluacién|de
de los Calificacion Rendiciénde | Informacion |evaluacion (interna)lAcceso a laf(interna) sobre{evaluacion
participantes | es del Cuentas de Publica, sobre las|Informacion {las rendiciones :
con relacion | personat manera Transparencia, |rendiciones de|Publica, Hi
alevento | encuestad desconcentra Equidad e "lcuentas del afio Transparenc $ boo) 0 1 0 0 03/03/2015 | 30/04/2015
anual de o] da inclusién 2014 ia, Equidad
Rendicion de : e Inclusién
Cuentas
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

S

KPt's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS 2015 2018 AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONDGRAMA 2015
ESTRA;EGICO woicaoores | reoRa0 | u. TEmPl |- | LINEA INICIATIVA(S) Rgsgsgi:&‘s) ACTIVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
MEDICION | MED | PERIOD BASE ume | mera | ume | mema . RESPONSABLE Su?égm VERIFICACION | FINANCIEROS . 2 T3 4 Nicio FinaLizacion [ e L aen MA{JUN ot |acol sep locr NOVJ oic
Socializar el|Jefe(a) de fa|1 instrumento|Lista de
instrumento con el|Unidad de|socializado con|asistencia
equipo UAIPT Acceso a lajel equipo
Informacion
Piblica,
Transparenc $ 0.00] O 0 1 0 04/05/2015 | 08/05/2015
ia, Equidad
e Inclusién
Implementar el| Jefe(a) de la|1  Expediente| Expediente
instrumento con un|Unidad de|con " las]archivado
focus group Acceso a lajcomunicacione
Informacion |s
Publica,
Transparenc $ 0.00| © 0 1 0 11/05/2015 | 15/05/2015
ia, Equidad
e Inclusién
¥
Elaboracién de la|Jefe(a) de la|1 Propuesta|Propuesta en
propuesta de los|Unidad delelaborada documento
eventos de  [a|Acceso a la ' |correspondie
Rendicion de|Informacion nte .y
Cuentas conforme|Puablica, o
al Manual. Transparenc $ 0.00 1 o 0 0 05/03/2015 | 24/04/2015 s
ia, Equidad )
e Inclusion
Organizar el evento|Jefe(a) de laj1  expediente|Documento B
) de Rendicién de|Unidad de|que contengaque contenga e
: T : Cuentas en. San|Acceso a la|todas lasjlas acciones P
Salvador con}informacién (acciones y|realizadas T
actores claves Pablica, gestiones o
Transparenc|realizadas para $ 463250 O 1 0 0 01/06/2015 | 30/06/2015 5
ia, Equidad|el evento
e Inclusién
Organizar lajJefe(a) de la|1  expediente| Documento
Rendicién de|Unidad dejgue contengalcon la
Cuentas de la zona|Acceso a la)todas lasrendicion de
oriental con actores|informacion |acciones y|cuentas
claves Publica, estiones
g $ 8,17827| O 1 0 0 01/06/2015 | 30/06/2015

Transparenc |realizadas para
ia, Equidad|el evento
e Inclusién
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KPis .- ) ) METAS OPERATIVAS
OBSETVOS . AREA RESPONSABLE SULTADO © 7 EJEC. GRADUAL o CRONOGRAMA 2015
ESTRATEGICO Formac |y wempr |0 | unea 208 o INICIATIVA(S) Rgﬁgs‘;ﬁ:&s; ACTIVIDAD (E5) carco | EsPERADD MEDIO DE RECURSOS - = FECHA DE FECHA DE .=
7 AR FEoicion | MED | PERIOD BSE L ume | wera | ume | wema RESPONSABLE| O MERIER) VERIFICACION | FINANCIEROS | T2 A 0 fricto FINALZAGION | cve | ren | an| asw [mav|sun| sut {aco| sep [ocTfnov| oic
Organizar la|Jefe(a) de laj1  expediente| Documento
Rendicion de|Unidad delque contengalcon la
Cuentas de la zonalAcceso a laftodas las|rendicion de
occidental confinformacion {acciones yicuentas
actores claves Publica, |gestiones $ ooo| o 1 0 0 | 01/06/2015 | 30/06/2015
Transparenc |realizadas para .
ia, Equidad|el evento
e Inclusion
* |Organizar lajJefe(a) de fa|1  expediente| Documento
Rendicion de{Unidad delque contenga|con la
Cuenias  especiallAcceso a ia|todas las|rendicién de
con Asociaciones y|Informacién |acciones ylcuentas :
Organizaciones de|Publica, gestiones ) . A
personas Transparenc|realizadas para $ 1751863 O 1 0 0 01/06/2015 | 30/06/2015
consumidoras ia, Equidad|el evento
e Inclusion
Aplicacién de Unidad de Elaboracion del|Jefe(a) de lajt1 instrumento|Documento
un Accesoala [instrumento de|Unidad  delelaborado con el
instrumento Informacién |evaluacion de laJAcceso a la : intrumento
| de evaluacién Publica, satisfaccion de lasfinformacion : incorporado . H
dela Transparencia, |Personas Pablica, ‘ ] . . K
satisfaccion Equp:dad e ' participantes en los|Transparenc § 0oo| © 1 o0 | o 08/0412015 300472015 i
de las Inclusién Eventos delia, Equidad
personas Rendicion defe Inclusién
participantes Cuentas de la
en los " |Institucién
Eventos de Socializar eliJefe(a) de la|1 Instrumento|Lista de R
Rendicion de . - {Instrumento con ellUnidad de|socializado con|asistencia '
Cuentas de la equipo UAIPT y un|Acceso a lalel equipo
Institucion focus group  [Informacién
Publica, $ o00f o] 1 | 0o | o |O0B/042015] 30/04/2015
Transparenc . in3E
ia, Equidad 4
e Inclusion
Vafidacion def{Jefe(a) de la|1  expediente|Documento
instrumento dejUnidad dejque contengalque contenga
evaluacién de lajAcceso a lajla  validacion|ia validacion
satisfaccion de las|Informacion |del documento
‘tpersonas Publica,
participantes en los|Transparenc
Eventos defia, Equidad . 3 000| © 1 0 3} 04/05/2015 | 08/05/2015
) Rendicion defe Inclusion
K B Cuentas de |Ia
Institucion  con  la
Comisién de
" Rendicion de
Cuentas
~
N
‘W £3
2 ul T\
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KPI's
OBJETIVOS 2015 AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL
ESTRATEGICO FORMAO | u. | TEMPr oo | Lnea i o INICIATIVA(S) Rgsg:‘s‘i:&'s) ACTIVIDAD (£5) CARGO ESPERADO MEBIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE CRONORAWA 018
s INDICADORES F‘:ARE%ICLIQN MED PERICD BASE Lm.e META Lum.c META RESPONSABLE :QCUOJJE_I\RHIEC‘I;\A; VERIFICACION FINANCIEROS T 12 13 Ta INiCIO FINALIZACION exe| Fes | mar| asr |mavisun| JuL |acol sep OCTJNOV pic
Implementacion de|Jefe(a) de la|1 instrumentofDocumento
evaluacién de lajUnidad de|implementado |de rendicidn
satisfaccion de las|Acceso a la de cuentas
personas Informacién
Ef‘,’;';t'g:mes en ‘g: ?r::f;érenc 0.00{ © 1 0 0 | 01/06/2015 | 30/06/2015
Rendicién delia, Equidad
Cuentas de lale Inclusién
Institucion
Informe de|Jefe(a) de laj1 informe que|Documento
resultados delUnidad delcontenga el|con
evaluacion de lalAcceso a lajresultado de la|resultados de
satisfaccion - de las|informacion |evaluacion evaluacion
personas Pubiica,
participantes en los|Transparenc 0.00| 0 0 1 0 10/08/2015 | 31/08/2015
Eventos dejia, Eqguidad
Rendicién de|e Inclusién
Cuentas de la
Institucién
tmplementar |Unidad de|Incorporar  mejoras|Jefe(a) de lal1 propuesta|Documento
mejoras en el|Acceso a lajen la propuesta delUnidad dejmejorada con
disefio de los|Informacién los Eventos de|Acceso a la propuestas
eventos  de|Pdblica, Rendicién de|Informacion incorporadas
Rendicién de|Transparencia, |Cuentas. Publica,
cuentas a raix Equidgd e Transparenc 0.00] 1 o 0 0 | 16/03/2015 | 27/03/2015
de 1as|inclusion ia, Eguidad
evaluaciones e Inclusién
de los
pariicipantes .
4.3 (Mecanism | % Anual [+ N/A 80%| 85%| 86%| 90%|Actualizar la{Unidad de|Revisar y analizar la|Jefe(a) de la|100% Politica| Documento
implementaci 0s Politica Acceso a la|Poliica Institucional|Unidad  de|revisada con la politica
éndela ejecutados Institucional  Jinformacion de Transparencia y|Acceso a la revisada
politica dela de Publica, anticorrupcion Informacion
institucional | politica de Transparencia | Transparencia, Publica, o o o o
de Transparen y Equidad o Transparenc 0.00} 50% | 50% | 0% 0% | 12/01/2015 | 17/04/2015
Transparenci ciay Anticorrupcién |inclusion ia, Equidad
" ay Anticorrupe e Inclusion
Anticorrupcié ion/
n Actividades
Programad Elaborar e|Jefe(a) de 1aj100% Sondeo|informe de
as) implernentar sondeo|Unidad  de{realizado resuitados
a focus group de lajAcceso a la
Politica institucional} Informacién
Zﬁﬁgfrﬁ&ag:"”a y ';r”;:f:é onc 2,000.00 | 50% | 50% | 0% | 0% | 12/01/2015 | 17/04/2015
ia, Equidad
e Inclusién
Q‘\“ RE 6‘0
- 5 L Y £ "A
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
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KPT's ) METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS 2015 2019 ARER 'ZER:‘;NCS(;‘BLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015

ESTRATEGICO FORMA O u TEMP! LINEA INICIATIVA(S) S y CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
s INDICADORES | FORMULADE |y | periop [P | Base RESPONSABLES) ACTIVIDAD (E5) RESPONSABLE|  (CON META VERIFICACION | FINANCIEROS INICI0 FINALIZACION
MEDICION LiM.C META | UM.C | META J NUMERICA) T T2 T3 T4 ENE

=4

FEB|MAR| ABR

MAY’/JUN JUL [AGO SEP]OCT NOV| DIC

Modificar la Politica| Jefe(a) de la|100% Politica| Documento
Institucional de|Unidad  de|Aprobada con politicas
Transparencia ylAcceso a la aprobadas
anticorrupcion yiinformacién
gestionar su{Publica,
aprobacion. Transparenc
ia, Equidad
e Inclusion

$ 0.00| 50% | 50% | 0% 0% | 12/01/2015 | 17/04/2015

Socializar ejJefe(a) de 1aj100% Politica|Lista de
h implementar PoliticajUnidad  de|Socializada asistencia
Institucional de|Acceso a la
Transparencia y|Informacion
anticorrupcion ?r“:rl’;;renc $ 0.00| 0% | 0% | 50% | 50% | 01/07/2015 | 23/12/2015
ia, Equidad
e Inclusion

Implementar Unidad de Recibir, tramitar y|Jefe(a) de laj4  Solicitudes|Expedientes
los Acceso ala |brindar respuesta|Unidad de|Tramitadas y|con
mecanismos Informacién |de Solicitudes de|Acceso a la|respondidas atenciones
de Plblica, informacion publica|lnformacion framitadas
Participacion | Transparencia, [que cumpla con los|Publica,
Ciudadana y Equﬁdade requisitos y plazos|Transparenc $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015 | 23112/2015
Acceso Inclusion establecidos en la|ia, Equidad
contenidos en LAIP, que ingresen|e Inclusién
la politica de por los medios.
Transparencia
y Recibir, tramitar y|Jefe(a) de [aj4  Solicitudes|Expedientes
Anticorrupcion brindar  respuestalUnidad de[Tramitadas y|con
de Solicitudes de|Acceso a la|respondidas atenciones
datos  personales|Informacion tramitadas
que cumpla con los|Publica,
requisitos y plazos|Transparenc $ 0.00| 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
establecidos en lafia, Equidad
LAIP, que ingresen|e Inclusion
por los diferentes
medios

'‘Recibir, tramitar y|Jefe(a) de laj4  Atenciones|Expedientes
dar seguimiento alUnidad de|Tramitadas y|con
respuesta de|Acceso a la|respondidas atenciones
Quejas, Reclamos,|Informacién tramitadas
Sugerencias, Publica,
Comentarios, Transparenc

relacionados a los|ia, Equidad $ 000 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
servicios que presta|e Inclusién
la DC y que
ingresen por los
diferentes medios

"Recibir, tramitar y|Jefe(a) de la|[4  Atenciones|Expedientes
ofrecer respuesta a|Unidad de|Tramitadas y|con
Consuitas y|Acceso a lalrespondidas atenciones
Orientaciones, Informacion framitadas
relacionados con los{Publica,
servicios que presta| Transparenc
la DC 'y quelia, Equidad
ingresen  por los|e Inclusidn
diferentes medios

$ 0.00| 1 1 1 1 05/01/2015

<
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPIl's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS . AREA RESPONSABLE u } L
ESTRATEGICO FORMA O u, TEMPL (o | LINEA e il wmewTvAE) | I :gs‘s‘:;gs) ACTMIDAD fE5) CARGO EePERADO MEDIO DE RECURSOS FIEC, GRADUA FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 2018
5 IND FORMULA DE .
s FPIGADORES (:nrjsmcxéN MED | PERIOD BASE | wc | wmera | umc | mema RESPONSARLE LCU%“EQFCTS VERIFICACION | FINANCIEROS T T2 3 T4 icio FINALIZACION | o\c | cog | war| agw |mav|sun] suL |aco SEP—’OCT Nov| pic
Recibir y derivarjJefe(a) de lal4  Atenciones|Expediente
casos quejUnidad de|derivadas con
corresponden alAcceso a la atenciones
otras  instituciones|informacion realizadas
ue sea e (1bli
zompetengiad su ?;br:]scpaérenc $ 0.00| 1 1 1 1| 05/01/2015 | 23/12/2015
ia, Equidad
e Inclusién
Elaboracién de|Jefe(a) de la|1  Expedienie|Expediente
materiales Unidad delque contenga|con
educativos para la|Acceso a lajlos materiales|materiales
sensibilizacion  de|Informacioén {educativos educativos
los servicios que|Piblica, elaborados elaborados
” )
f;f:: ef;; gg;aa‘j‘z‘s’ ;'E”EZTEZZ $ 0.00| o© 0 0 1 {03/11/2015 | 23/12/2015
a la Participacion|e Inclusién
ciudadana,
Transparencia y
Anticorrupcion.
Implementacién de|Jefe(a) de lal1  Expediente|Expediente
materiales Unidad dejgue contenga|con material
educativos para la|Acceso a lajlos materales|implementad
sensibilizacion  de|Informacion |educativos o]
los servicios que{Publica, implementados
) fef::':: ‘;l;i:;‘;zz - ;’E”E’gﬂzgz $ 000{ © 0 0 1| 0311112015 | 2311212015
f a [a Participacién|e Inclusion
B Ciudadana,
. Transparencia ¥
- o Anticorrupcion
g Fortalecimiento  del|Jefe(a} de la|12 expedientes | Documentos
Sistema Institucional|Unidad  de archivados
de Archivos (Plan|Acceso a la
de La Laguna,|Informacion
,\SA‘;“;’:ZI) Ana y San ?g:f;rem $ 11554.53| 3 3 3 3 | 05/01/2015 | 23/12/2015
ia, Equidad
e Inclusion
Analizar la|Jefe(a) de la|1  documentojDocumento
informacién y|Unidad de|elaborado con
Elaborar la|Acceso a la propuestas
propuesta de|informacién incorporadas
digitalizacion del| Publica,
R Sistema [nstitucional| Transparenc § 0.007 1 0 0 0 02/02/2015 | 27/02/2015
de Archivos ia, Equidad
e Inclusion
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PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPP's NMETAS OPERATIVAS
OBJETIVOS 2015 2013 AREA iisé:‘;’fé‘s’“s RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONGGRAMA 2015
ESTRA‘Srsclco NDICADORES F;::g‘& %E u. TEMP/ | | LINEA INICIATIVA(S} Rg PONSABLES) ACTVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE .
A 0b BASE 5 : os INICIO FINALIZA
MEDICION | MED | PERI uMe | META | LmMc | META RESPONSABLE ﬁ?&ggﬁ VERIFICACION | FINANCIER T4 T2 T2 4 CION 1 e ve | ren | Mar| AR |mav|sun| Jui |acol sep |ocT|nov| Dic

Desarrollar ellJefe(a) de la|1 sistema|Programa
Sistema Institucional{Unidad  de|desarrollado digital

de Archivos (Digital) |Acceso a laiparala DC
Informacion
Publica,

Transparenc $ 0.00 1 0 0 o] 27/02/2015 | 27/03/2015
ia, Equidad
e Inclusién

Elaboracién una|Jefe(a) de la|1 gufa|Programa
guia para el uso|Unidad de|desarrclla yldigital
del  Sistema  yjAcceso a la|socializada
validarlo con unjinformacion
focus group Plblica,

Transparenc $ 0.00 1 0 0 0 02/02/2015 | 27/03/2015
ja, Equidad
e Inclusion

Socializar el|Jefe(a) de la]1 documento  |Documento
Sistema digital|Unidad  de socializado
institucional dejAcceso a la
Archivo Informacién
Pbiica,
Transparenc
ia, Equidad
e Inclusién

$ 0.00f 0 1 0 0 | 08/04/2015 | 30/04/2015

Organizar el archivo|Jefe(a) de laj12 informes Documentos
de gestibn de lajUnidad de con informes
Unidad Acceso a la incorporados
Iinformacién
Plblica,

Transparenc $ 0.00f 1 1 1 1 05/01/2015
ia, Equidad
e Inclusion

implementacion de{Jefe(a) de laj]4  Atenciones|Expediente
mecanismos defUnidad de{Tramitadas yjcon -
atencion al pulblico|Acceso a lajrespondidas atenciones
que denuncia actos|Informacién
de corrupcion. Puablica,

Transparenc 3 000 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
ia, Equidad
e [nclusion
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KPl's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS 015 AREA RESPONSABLE ESULTADO EJEC. GRADUAL
ESTR";éG‘CO INDICADORES F;:M"‘Ta"ﬁ u. TEmp | | LWER = o INICIATIVA(S) Rgssgs’;i:&'s) ACTVIDAD (25) CARGO RESPER:DO MEDIO DE RECURSOS RA FECHA DE FECHA DE CRONOGRAMA 2015
mepicion | MED | PERIOD BASE | e | wera | umc | wmema RESPONSABLE (NCL?N,\\IE';EZ; VERIFICACION | FINANCIEROS T 2 T3 4 ticio FINALIZACION ENEJFEB war| agR |mav|sun| Ju [acol| sep |oct|nov| oic
'Informar alJefe(a) de fa| 12 informes Informes con : E FPEAEEE 1
Presidencia sobre{Unidad de denuncias g A
las denuncias de|Acceso a la incorporados 3 B
actos de corrupcién |Informacion i %
Publica, 4t
Transparenc $ 0.00] 3 3 3 3 05/01/2015 | 23/12/2015 g
ia, Equidad g
e Inclusién :
:
;
Mantener Jefe(a) de laj4  Expediente| Expediente
acercamiento  con|Unidad de{que contengalcon las
Institufo de Acceso|Acceso a lajtoda las|acciones
a la Informacion|informacién |acciones realizadas
Publica para dar|Publica,
cumplimiento a las|Transparenc 3 0.00| 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
soliciludes en ellia, Equidad
marco de la LAIP y|e Inclusion
otras actividades
relacionadas
Mantener Jefe(a) de lal4  Expediente| Documento
acercamiento  con/Uhidad de{que contengalcon acciones
la Secretaria de{Acceso a lajtoda las|incorporadas
Participacion Informacion |acciones
Ciudadana, Publica,
Transparencia y|Transparenc
Anticorrupcion paralia, Equidad $ 0.00 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
dar cumplimiento aje Inclusién
las solicitudes en el
marco de la LAIP y
otras actividades
relacionadas
Incorporar los|Jefe(a) de laj4  Expediente{Documento
servicios de lalUnidad defque contenga|con
Unidad en las|Acceso a lajtoda las|incorporacion
Defensorias Méviles|Informacion |acciones es de
y eventos|Publica, acciones
gubernamentales | Transparenc
cuyo tema principal/ia, Equidad $  1,311.50 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
esté orientado a lale Inclusién
Transparencia  y/o
acceso a la
informacién Ptiblica
Sensibilizar al|Unidad de|Elaborar  material] Jefe(a) de la|4 Materiales| Expediente
personal con|Acceso a la/divulgativo conjUnidad  de|divuigativos de material
respecto a lalinformacion aspectos Acceso a la|disefiados divulgativo
Politica de|Puablica, importantes de la|lnformacion
transparencia |Transparencia, |politica de|Piiblica,
y Equidgd 'etransparencia Transparenc $ g.oof 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
Anticorrupcion | inclusién vigente por los{ia, Equidad
gﬁ- G&fy& medios internos de|e Inclusién
QF'% la DC

-~
2
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPF's ) METAS OPERATIVAS
OBJETVOS 2015 2018 AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
ESTRA;EGICO INDICADORES F;:n}:lm\%tz u. TEMPL ng | LINER INICIATIVA(S) Ré‘; :gi:i;&'s) ACTVIDAD (ES) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE ° !
MEDICIéN MED PERIOD BASE LIM.C META LIM.C META RESPONSABLE LCUOD;\IE';]EJS VERIFICACION FINANCIEROS T T2 T3 T4 INIcio FINALIZACION ENE ) FEB MAR’ ABR |MAY|JUN; JUL |AGO| SEP |OCT|NOV| DIC
Difundir el material| Jefe(a) de la|4 Expediente| Expediente
divulgativo con|Unidad de|que contenga|con acciones
aspectos Acceso a lallas  acciones|divulgadas
importantes de la|Informacion |divulgativas H
politica por  los|Pubilica, realizadas s
medios internos de|Transparenc $ 0.00| 1 1 1 1 05/01/2015 | 23/12/2015
laDC ia, Equidad
e Inclusion
Monitorear  y|Unidad de|Elaboracion de un|Jefe(a) de la]1 instrumente jDocumento
evaluar el|lAcceso a Ilafinstrumento de|Unidad de con
cumplimiento |informacién monitoreo y|Acceso a la instrumento
de la Politica|Pgblica, evaluacién de la}informacion incorporado
de Transparencia, |Politica deiPublica,
transparencia |Equidad ,e transparencia y|Transparenc $ 000 0 0 0 1 01/08/2015 | 30/09/2015
y Inclusién Anticorrupcion ia, Equidad
Anticorrupcion e Inclusion
implementacion del|Jefe(a) de laj1 expediente |Documento
instrumento de|Unidad de con
monitoreo y|Acceso a la instrumento
evaluacion de lalInformacion incorporado
Politica del|Ptblica,
transparencia y|Transparenc $ 000} 0O 0 0 1 03/11/2015 | 30/11/2015
Anticorrupcion ia, Equidad
e Inclusién
Recoleccién delJefe(a) de la|1 expediente {Documento
resultados de{Unidad de con
monitoreo yiAcceso a la recolecciéon
evaluacién de lafinformacion de recuftados
Politica de|Publica,
fransparencia y|Transparenc $ 0.00f © 0 0 1 01/12/2015 | 11/12/2015
Anticorrupcion ia, Equidad
e Inciusion
Implementar {Unidad de|Analizar y modificarj Jefe(a) de la|1 expediente  {Documento
mejoras a los|Acceso a  la|cuando aplique los|Unidad de con
mecanismos  |Informacién procesos y|Acceso a la modificacione
contenidos en|Puhblica, procedimientos Informacién s de :
la Politica de|Transparencia, |vigentes Publica, procesos Y bt
transparencia |Equidad ,e Transparenc procedimient $ 6.00 0 1 0 1 08/04/2015 | 28/12/2015
y Inclusion ia, Equidad os
Anticorrupcién e Inclusion

Lie. Yangi Urbina
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PLAN ESTRATEGICO - TACTICO

PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJOQ DE LOS RECURSOS

I KPI's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS AREA RESPONSABLE EJEC. GRADUAL
ESTRATEGICO _ r;-‘ORM:A % el U TEMP/ |0 | UNEA i e INICIATIVA(S} a éYs ggs:i;&-s) ACTIVIDAD (£5) CARGO iEsspl:zlkT:;: MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE CRONOoEAMA 2me
s INDICADORES FMREIS?CION MED PERIOD BASE . META UMe META RESPONSABLE LCL?MNE'gE;\A) VERIFICACION FINANCIEROS " 2 3 14 INICIO FINALIZACION ene | res |mar| asr |mav|sun] sut lacol ser |oct|Nov oic
Elaborar e|Jefe(a) de la|4' Instrumento|Documento
implementar Unidad de|para la efectiva|con el
instrumentos para lajAcceso a lajatencitn ylintrumento
efectiva atencién ajlInformacion |otras Unidades|incorporado
otras Unidades |Publica, Administrativas
Administrativas Transparenc
sobre ia, Equidad
capacitaciones  dele Inclusion .00 1 1 1 1 05/01/2015 | 30/11/2015
temas relacionados
a transparencia,
ética  publica -
anticorrupcion y
archiva.
Creare . Unidad de  |Elaborar un|Jefe(a) de laj1 Instrumento|Documento
implementar Acceso a la  |instrumento para lajUnidad de|de recoleccidn]con
el Sistema Informacién |recoleccion de{Acceso a la|de datos instrumento
Digital de Pliblica, informacion para la[Informacién para la
Transparencia| Transparoncia, |creacion del|Pdblica, recoleccidn
v quidad e Sistema Digital de|Transparenc de 0.00| 1 0 0 0 02/03/2015 | 27/03/2015
Anticorrupcién Inclusién Transparencia ylia, Equidad informacién
(SDTP) . Gerencia de |Anticorrupcion e Inclusion para la
Sistemas (SDTA) creacion del
Informaticos SDTA
tmplementar el| Jefe(a) de la|1  expediente]Comunicacio
instrumento dejUnidad de|que contengan|nes de envio
recoleccion dejAcceso a la|las
informacion para lajinformacion {comunicacione
creacion del|Publica, [ de ;
Sistema Digital delTransparenc|distribucién del 0.00| o 1 0 ° 08/04/2015 | 30/04/2015
Transparencia yiia, Equidad|instrumento
Anticorrupcion e Inclusién
(SDTA)
Procesar y Analizar|Jefe(a) de la|1  Expediente|Documento
la informacion parajUnidad de|de con
la  creacidn  del|Accesc a la|Recopilacion  |expediente
Sistema Digital de|informacion |de datos de
Transparencia y|Pablica, recopilacion
Anticorrupcién Transparenc de datos 000 0 1 0 0 04/05/2015 | 30/05/2015
(SDTA) ja, Equidad
e Inclusién
Elaborar la}Jefe(a) de 1al1 Propuesta| Documento
propuesta dellUnidad  de|del SDTA con la
Sistema Digital de|Acceso a la propuesta del
Transparencia y|Informacion SDTA
Anticorrupcion Publica,
(SDTA) Transparenc 0.00 0 1 0 0 01/06/2015 | 30/06/2015
ia, Egquidad
e inclusion
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
L PLAN ESTRATEGICO - TACTICO
PERSPECTIVA 4 EFICIENCIA EN LA MOVILIZACION Y MANEJO DE LOS RECURSOS

KPI's METAS OPERATIVAS
OBJETIVOS . 2015 2018 AREA RESPONSABLE RESULTADO EJEC. GRADUAL CRONOGRAMA 2015
B TR ATEOIC0 | o CADORES F;:sy&%k? u. TEMPI oo | LWNEA INICIATIVA(S) Rgsgﬁg ABCLD’.S) ACTIVIDAD (£5) CARGO ESPERADO MEDIO DE RECURSOS FECHA DE FECHA DE
s & 5
MEDICION | MED | PERIOD BASE | o wera | ume | meta RESPONSABLE (thf’w:qén;:gs VERIFICACION FINANCIEROS - 2 - s NICIO FINALIZACION | | MAR] aar |maviun] suL |aco| sep Joct chl oic
Desarrollar el| Jefe(a) de la|1 SistemalPrograma
Programa Digital de|Unidad  de|integral desarrollado
A Transparencia y|Acceso a la|funcionando
Anticorrupcién Informacién . )
A Publica ;
(SDTA) ica, $ 0.00] © 0 1 0 | 01/07/2015 | 16/09/2015
Transparenc
ia, Equidad
e Inclusion
Elaborar una guial.Jefe(a) de la|1 guiajDocumento
para el uso dellUnidad defdesarrolla ylcon la
Sistema Digital de|Acceso a la|socializada socializacion
Transparencia y|Informacion de guia
Anticorrupcién Publica
! 000 © 0 1 0 01/07/2015 | 30/09/2015
(SDTA) Transparenc $ ]
ia, Equidad
e Inclusion

Socializar y validar|Jefe(a) de la|1  expediente| Documento
el Sistema Digital de|Unidad  de{que contengan|con

Transparencia y|Acceso a lallas expediente

Anticorrupcion(SDT |{Informacién |comunicacione [que contenga

A) con un focus|Publica, s de|las :

group Transparenc |socializacién  [comunicacion $ 0.00 © 0 1 0 01/10/2015 | 31/10/2015 ;
ia, Equidad es de

e Inclusion socializacién
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