INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

PRO CONSUMIDOR

PLAN ESTRATEGICO PRO CONSUMIDOR 2009 - 2013

MAPA ESTRATEGICO

FECHAS

ESTRATEGIAS OBJETIVOS EJES RESULTADOS ESPERADOS NICIo =T LIDER
1.1. F_’romover que la protecmon al derecho de_ Ios_ consumidores y Derechqs de los consumidores y usuarios sean 15-Feb-09 | 15-Mar-10 | Direccién Ejecutiva
usuarios sea reconocido como precepto constitucional. reconocidos como precepto constitucional
1.2. Gestionar la maodificacion del Reglamento de aplicacion de la Fortalecimiento de la capacidad institucional para
Ley No. 358-05, con el fin de que sean correctamente interpretadas hacer cumplir la ley eficiente, oportuna y 15-Feb-09 | 05-Sep-10 | Direccion Ejecutiva
la capacidad sancionadora administrativa. rapidamente.
E.1. Gestionar mecanismos (1.3. Gestionar el reconocimiento del caracter supletorio de la Ley Reqon00|m|ento e inclusion de funciones Y Iapgres Direccion Ejecutivay
. . - conjuntas en pro de hacer eficiente la aplicacion 15-Feb-09 | 15-Mar-11 |Departamento
que redefinan y fortalezcan |358-05 sobre las leyes especiales o sectoriales. POLITICA / de la Ley Juridico
la capacidad sancionadora — - .., INSTITUCIONAL '
del | i 1.4. Bvidenciar la necesidad de la aplicacion de la Ley General de Aplicacién conjunta de las leyes 358-05 y 42-08 15-Aug-09 | 15-Feb-13 | Direccién Ejecutiva
el Instituto. Competencia - No. 42-08. p ) Y/ y g |
1.5. Implementar la Junta Arbitral de Consumo dentro de la
institucion y promover su funcionalidad y reconocimiento como Junta Arbitral en funcionamiento. 15-Feb-09 | 15-Aug-09 | Direccion Ejecutiva
método alternativo de resolucion de conflictos.
. . Decisiones administrativas reconocidas como titulo
1.6. tener la torida J al | 0 . . . . P .
6 O_b ene de s auto id des_ . Ud".:l es € apoyo 'y ejecutorio, por parte de las autoridades 15-Feb-09 | 15-Feb-13 | Direccion Ejecutiva
reconocimiento de las atribuciones administrativa del instituto. ) "
identificadas.
. S Posicionamiento de la institucién a nivel nacional e Relaciones Publicas
2.1. Mantener actualizado el portal de la institucion ) h . 15-Feb-09 | 15-Feb-13 s
internacional a través del Portal WEB. y Comunicaciones
2.2. Definir e implementar las politicas de comunicacion hacia lo . Relaciones Publicas
E.2. Fortalecer la presencia |internoy lo externo de la institucion Imagen del Pro consumidor transformada 15-feb-09 | 15-feb-13 y Comunicaciones
activay permanente de Pro L . . - IMAGEN e . ‘ , .
id ivel . | 2.3. Definir e implementar la imagen corporativa y comunicacional Imagen sélida de la institucién tanto a lo interno 1-nov-09 | 15-feb-13 Relaciones Publicas
consumidor a nivel nacional. para posicionar la institucién a lo interno y externo. como a lo externos. y Comunicaciones
2.4. Fortalecer los mecanismos de comunicacion y publicidad para . -
; L . P . . . s Relaciones Publicas
mejorar la percepcién de la ciudadania y apuntalar el Solido posicionamiento de la institucion 15-feb-09 | 15-feb-13 s
o A : y Comunicaciones
posicionamiento de Pro Consumidor.
3.1. Enrolar a sectores claves como aliados para la difusion e Convenios de cooperacién v de mutuo
implementacion de la Ley General de Proteccion de los Derechos S p y . 15-Feb-09 | 15-Feb-13 | Direccion Ejecutiva
- : fortalecimiento con sectores claves establecidos.
del Consumidor o Usuario - Ley No. 358-05.
3.2. Formalizar alianzas estratégicas y/o gestionar nuevos . I .
convenios con instituciones nacionales y sectoriales, con el Direccion Ejecutiva /
L. S AR ! . Eficiencia de los procesos institucionales. 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Planificacion y
propésito de eficientizar los procesos institucionales necesarios
: . Desarrollo
para la defensa de los derechos de los consumidores y usuarios
E.3. Establecer alianzas y 3.3. Establecer convenios de cooperacion con organizaciones sin
convenios con organismos |fines de lucro tales como: juntas de vecinos, clubes socio- Grupos de la Sociedad Civil colaborando Direccién Eiecutiva /
nacionales e internacionales |culturales, asociaciones de amas de casa, asociaciones de voluntariamente en las acciones promocién y on El i
f ; i~ idores, que estan legalmente constituidas, a fin de que POLITICA vigilancia de los derechos de los consumidores 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Planificacion y
vinculados con el ejercicio  |consumi » Que es 9 constitidas, q grian y Desarrollo
de la defensoria de los sean aliados voluntarios en la promocion y vigilancia del usuarios
. cumplimiento de la Ley 358-05.
dererhne al ronciimidnr
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3.4. Formalizar alianzas estratégicas y/o gestionar convenios
interinstitucionales con instituciones extranjeras afines, con el

Direccién Ejecutiva /

o L L . Eficiencia de los procesos institucionales. 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Planificacion y
propésito de eficientizar los procesos institucionales necesarios
i - Desarrollo
para la defensa de los derechos de los consumidores y usuarios.
3.5. Establecer convenios de capacitacion y entrenamientos con . A .
organismos internacionales homélogos, con fin de incorporar sus Direccion Ejecutiva /
ganismo o 903, P Optimizacion de nuestro servicio como institucion. | 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Planificacion y
experiencias y buenas practicas gerenciales en el tema de
Desarrollo
consumo.
4.1. Promover y gestionar acuerdos y alianzas interinstitucionales Educacion /
gue permitan crear mecanismos para la insercion del tema de Insercién formal del tema de consumo en el e,
. - - , . ) - . 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Planificacion y
consumo en el sistema educativo nacional, segun lo dispone el Art. Sistema Educativo Nacional
Desarrollo
91 de la ley 358-05.
E.4 Fomentar la 4.2.. Desarrqllar programas educatlvps de promocion y divulgacion Difusién a nivel nacional (sociedad civil y
i i4 i4 a nivel nacional dirigidos a la sociedad civil y autoridades de la autoridades de la comunidad) de los derechos 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Educacioén
InformaCIQn, la formaglon Y |comunidad para la difusién de los derechos y deberes de los deberes de los consumidores v usuarios y
la educacion en materia de |consumidores y usuarios y '
consu'mo, pres_t,ando 4.3. Fomentar, promover y apoyar el desarrollo de organizaciones Creaglon y fortalemmllento de las asociaciones
especial atencion alos genuinas de consumidores como soporte en la promocién vy EDUCACION genumas_de consgm|dores como cauces_de la i
grupos y sectores mas defensa de los derechos de los consumidores y usuarios, de geifigzi'i;mirem?g";g’t:ggﬁagfg fo;Teg:r;Zn’ 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Educacion
vulnerables y promoviendo |acuerdo al mandato de la ley 358-05 en su Art. 93 y siguientes. SiSlencia y representz S personas
| inteli te d consumidoras y usuarias.
e. consumo ”_1 _e lgente de 4.4. Fomentar el consumo consciente, responsable, sostenible y Mejoria de héabitos de consumo saludable en los 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Educacion
bienes y servicios. saludable. consumidores y usuarios
4.5. Desarrollar y promover la investigacion y la documentacién en
materia de consumo como herramienta para la toma de decisiones Mejoria del conocimiento en materia de consumo .
A s L . ) . . O 15-May-09 | 15-Feb-13 Educacion
y para dotar de informacion suficiente y oportuna a clientes internos de los clientes internos y externos de la institucion .
y externos.
5.1. Lograr el compromiso ante el Consejo Directivo de Pro
Consumidor de la implementacién del Catalogo Proyectos Ruta Critica definida y aprobada por el CD. 15-Feb-09 | 15-Apr-09 | Direccién Ejecutiva
contenidos en el Plan Estratégico Pro Consumidor 2009 - 2013.
. . e g s - . Planificacion y
5.2. Coordinar y facilitar el proceso de Planificacion de la institucion Efectividad en las tomas de decisiones 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Desarrollo
5.3. Facﬂ_lFar el Desa_lrrollo e implementacion del Sistema de Sistema de Informacién Gerencial eficiente 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Planificacion y
Informacién Gerencial Desarrollo
- . Politicas definidas y acordes a los lineamientos Planificacion y
5.4. Formular y evaluar la politica presupuestaria . 15-Feb-09 | 30-Nov-09
ulary evalu politica presupu ' establecidos por la DIGEPRES v Desarrollo
5.5. Fortalecer el Desarrollo Organizacional de la Institucion. Desarrollo organizacional fortalecido 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Plgrgzgigﬁg Y
5.6. Fa}cnltar el dl_sen_o, dgsarrollo e implementacion de la Gestion Mejoramiento continuo de la gestién 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Planificacion y
de Calidad de la institucion. Desarrollo
5.7. Automatizar los procesos y operaciones de la institucion a Procesos y operaciones de la institucién y oficinas
través de la implementacion de tecnologia para proveer una regionales automatizadas en un Sistema Gerencial | 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Tecnologia
E.5. Desarrollar la capacidad asistencia oportuna y de calidad a los consumidores y usuarios. de Informacion Integral.
de 965“0” administrativa a 5.8. Adecuar y/o habilitar la infraestructura fisica de acuerdo a la Infraestructura adecuada y/o habilitada acorde a Sutl)d-lrecc-lon
fin de contar con una demanda. las necesidades 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Admlmstr_anva y
; . A . GESTION/ Financiera
institucion eficiente, INSTITUCIONAL o
moderna. funcional v con |5.9. Definir, documentar e implementar los procesos y N - . Sutl)d'lrecc_lon
' y ’ Eficiencia y Eficacia en la gestion 15-Feb-09 | 30-Jun-09 Administrativa y

una excelente imagen

procedimientos administrativos, financieros y contables.

Financiera
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institucional.

5.10. Gestionar la creacién e implementacion de la plataforma

Procesos eficientes y 6ptimos para la toma de

Subdireccion

tecnoldgica a fin que nos permita desarrollar sistematicamente las decisiones 30-Mar-09 | 15-Feb-13 | Administrativa 'y
funciones del area. ' Financiera
. . T Subdireccién
.11, Sal | fi lal | . T . .
5 Salvaguardar 0s activos fijos de la Institucion para un contro Control de los activos de la institucion. 15-Feb-09 | 15-Feb-13 | Administrativa y
permanente de sus bienes. ! ¢
Financiera
512 Implementar programas de auditoria permanente para mavor Reportes de auditoria donde muestre puntos de Subdireccion
-+e. Implementar prog p P y mejoras y puntos fuertes encontrados en las 30-Mar-09 | 15-Feb-13 | Administrativa y
transparencia institucional ) ) )
mismas. Financiera
- ) ) . Subdireccién
.14. I I fi . S . ;
5 . Contrlbuwl a bu_e,n manejo de los recursos financieros Aseguramiento en la utilizacién de los recursos 15-Feb-09 | 15-Feb-13 | Administrativa y
asignados a la institucién. . .
Financiera
5.15. Desarrollalr, dosumentar e implementar los sub-sistemas de a) Sub S|ste-m‘as q§bldamente implementados, b) 15-Feb-09 | 15-Dec-09 | Recursos Humanos
RRHH en coordinacion con la SEAP. Procesos eficientisimos.
5.16. Asesorar, coordinar y dirigir la gestién de RR-HH a fin de que
las poI‘mcas y resoluciones emanadas de- la D|repmoq lEJecutlva Mejora continua de la Gestién de Recursos 15-Feb-09 | 15-Feb-13 | Recursos Humanos
sean implantadas acorde a las necesidades identificadas vy Humanos.
siguiendo un espiritu de contribucién a la mejoria continua.
6.1. Intervenir en las practicas comerciales de los proveedores de 10% de los proveedores asociados a nivel nacional Subdireccién
productos alimenticios para asegurar la preservacion de la calidad e cumpliendo con los requerimientos de Buenas 15-Feb-09 | 15-Feb-13 | Técnica / Inspeccion
inocuidad requerida en los mismos. Préacticas Comerciales (BPC) y Vigilancia.
E.6. Desarrollar la capacidad |6.2. Fortalecer el programa de verificacion de la publicidad de
de la institucion para hacer | 2iEe 1 ey pecisas a o5 consumidoresy (na publiccad veraz y objetn | 18Fe09 | 1sFena3| - URERCEY
cumplir los deberes de los usuarioZp yp y P y objetiva. 9
proveedores y garantizar la : — - - GESTION
equidad en las relaciones 6.3. Asegurar el cumplimiento de las normativas vigentes por parte El 25% de los fabricantes e importadores visitados ”
los consumidores de los fabricantes e importadores, referentes a especificaciones de ofertan productos con los requerimientos 15-0ct-09 | 15-Feb-13 Inspeccion y
con g . y sanidad, etiquetado, envasado, seguridad y calidad de los establecidos Vigilancia
usuarios de bienes y productos que ofertan. :
servicios. - — . . -
6.4. Desarrollar e implementar una estructura para la realizacién de Procesos y procedimientos definidos. Herramienta
estudios de costos y precios de los productos de la canasta basica de calculo disefiada y funcionando. Personal del Inspeccion y
) L T . . ) ) 15-Feb-09 | 15-Feb-13 N
a fin de incidir en su adecuada comercializacion y consumo area capacitado. Estudios de costos y precios de Vigilancia
inteligente. los productos de la canasta basica realizados.
7.1. Analizar, Modificar y/o mejorar los procesos y procedimientos Respuesta oportuna a solicitudes internas y Planificacion y
E.7. Desarrollar la capacidad |del departamento de Reclamaciones externas 15-Feb-09 | 01-Oct-09 Desarrollo/
q ) I. StituciS | Reclamaciones
€ lainsutucion en lo ) L Plataforma tecnoldgica de servicios adecuada y Reclamaciones/
- 7.2. Adecuar plataforma tecnolégica de la Institucion . 17-Oct-09 | 17-Nov-09 .
relativo a la respuesta P 9 eficiente. Tecnologia/
ici 3. ici ici i GESTION . L i
oportuna de Ias_ solicitudes |7.3 Aten(_jer de manera eficiente las solicitudes de consumidores Brindar un servicio eficiente 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Rec_la}mamones_/
de los consumidores y y/o usuarios Servicio al Usuario
usua-‘ri-os de bienes y 7.4. Fortalecer y agilizar la resolucién de conflictos entre Controversias gue se suscitan entre consumidores
Serviclos. o yag y proveedores de bienes y servicios concluidas en | 15-Feb-09 | 15-Feb-13 Conciliacion

consumidores y proveedores.

forma eficiente y efectiva.
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