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INTRODUCCION:

El Instituto Nacional de los Derechos del Consumidor (Pro
Consumidor), presenta de manera consolidada el desempefio
obtenido en el Plan Operativo Anual (POA) , durante el tercer
trimestre del afio 2025, el cual tiene en detalle los productos y
actividades con sus porcentajes, de cada una de las areas que
conforman nuestro instituto.

El Plan Operativo Anual (POA) constituye la herramienta a través de la
cual las diferentes areas organizativas del Instituto Nacional de
Proteccién a los Derechos del Consumidor, programan la produccién
publica y actividades con sus respectivas metas vinculadas a los ejes
estratégicos, resultados del Plan Estratégico Institucional 2024- 2028,
las prioridades de la gestion y articulado con el presupuesto asignado
para el afio 2025.

Asi mismo es el referente para realizar el seguimiento trimestral
durante el afio.

Este se realiza a través de informes de evaluacion que muestran el
nivel de cumplimiento de las metas programadas por cada area de la
institucion. Estos informes detallan el porcentaje de cumplimiento, los
indicadores y los productos, asi como el analisis de la desviacién de
cada producto, garantizando la obtencion de los resultados
esperados.
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Marco Estratégico Institucional

Mision
Proteger a los consumidores y usuarios de bienes y

o servicios, mediante la aplicacién de las normas
juridicas establecidas.

' . .

\ / Vision

= Ser reconocida, a nivel nacional e internacional, por
su efectiva labor en la proteccion de los
consumidores y usuarios de bienes y servicios,
promoviendo el consumo sustentable e inteligente

Valores que nos definen

)
AR,

Solidaridad

(% @

Honestidad Responsabilidad

Transparencia

Compromiso

Lealtad

Identidad
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NIVEL DE EJECUCION GENERAL

POA 2025
3ER. TRIMESTRE (JULIO - SEPTIEMBRE)

El nivel de cumplimiento de las metas pautadas por la institucidon
correspondiente al tercer trimestre julio - septiembre del afio 2025,
correspondiente a 179 productos de 30 areas, fue bastante prospero.
En ese sentido, el promedio general de cumplimiento dentro del Plan
Operativo de la institucién durante este periodo, 2025, corresponde a
un 95.8% de ejecucion respecto a las metas programadas.

95.8%

En el siguiente grafico se muestra, de manera desagregada, el nivel
de ejecucién de los distintos distintos departamentos, sin sus
divisiones.

Oficina de Libre Direccién
Acceso ala Administrativo
Informacién Financiero
Departamento 100% 100%
de Coodinaci6n Departamento
Departamento Provincial Financiero
de Conciliacién 100% 98%
88%

Departamento
Administrativo
100%

Departamento \

de Analisis de
Publicidad y

Precios \
89%

Direccién de
Planificaciény
Desarrollo
96%

Laboratorio

60% Direccién de

Recursos de
Humanos
98%
Departamento
de Eduacién al
Consumidor

93% Direccién de

Comunicaciones
100%
Departamento
de Servicio al
Usuario
96%

Direccién
Juridica
84%
Departamento

Departamento de Tecnologia y
de Inspeccién y Departamento Comunicaciones
Vigilancia de Buenas 97%

9
86% Précticas

Comerciales
100%
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NIVEL DE EJECUCION DE LOS DEPARTAMENTOS
Y SUS DIVISIONES
PLAN OPERATIVO ANUAL - 3ER. TRIMESTRE 2025

DIRECCION ADMINISTRATIVA FINANCIERA

La Direccion Administrativa Financiera (DAF), es el ente encargado
de planificar, organizar, controlar y supervisar las actividades
adiministrativas y financieras de todas las areas que forman la

100%
it

Niverl de cumplimiento del DAF

Cantidad de productos logrados con un nivel de ejecucion
completo de un 100%.

thos ft Actividades
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A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-
septiembre, 2025:

TABLA No . 1
EJECUCION DE METAS DEL POA DAF
3ER. TRIMESTRE 2025
META META

PRODUCTO TRIMESTRAL LOGRADA

Garantizar todo el cumplimiento de
las normas y procedimientos para
las operaciones de comprasy
contrataciones que establece la

ley y la Direccién General de
Contrataciones de Bienes, Obras,

Servicios Concesiones, en su

condicién de érgano rector.

100% 100%

Revisién y firma libramientos de

9 9
fondos 100% 100%

Autorizacion de viaticos 100% 100%

Formalizadas reuniones
concernientes a la Direccion
Ejecutiva y Direccién
Administrativa Financiera

100% 100%

Encuesta interdepartamental N/A N/A
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DEPARTAMENTO FINANCIERO

El Departamento Financiero, es
el responsable de dirigir los
procesos de presupuesto,
némina y contabilidad del
presupuesto que tiene Ia
institucién,  procurando  una
gestion interna oportuna,
efectiva y transparente.

98%

Nivel de cumplimiento del
Depto. Financiero

Informe de ejecucion - POA - 3er. Trimestre

Cantidad de productos y actividades
logrados con un nivel de ejecucion de
mas de un 95%.

Productos

6

Actividades

3

El Departamento Financiero, esta conformado por dos divisiones:

Division de Presupuesto

Division de Contabilidad

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-

septiembre, 2025:

10
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TABLA No. 2
EJECUCION DE METAS DEL POA DEPTO.FINANCIERO
3ER. TRIMESTRE 2025
PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA
Gestionada la ejecuciéon 0 .
presupuestaria 100% 85%
Informes de estados
financieros 100% 100%
Informe de
cumplimiento ICI 100% 94%

(Indice de Control
Interno)

Gestionado el pago de
los viaticos 100% 100%
institucionales

Gestionado el anticipo

. . 100% 100%
financiero
Realizacion de auditoria
. . 100% 100%
financiera
E t
ncuesta N/A N/A

interdepartamental
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

El Departamento Administrativo, Cantidad de productos y actividades
es el ente responsable de planificar logrados con un nivel de ejecucion de
y ejecutar las tareas administrativas mas de un 100%.

de la institucion.

Productos

100 % 3

Actividades

- Xs

Nivel de cumplimiento del
Depto. Administrativo

El Departamento Administrativo, esta conformado por cuatro
divisiones:

Division de Servicios Generales
Division de Archivo y Correspondencia

Division de Transporte
Division de Compras y Contrataciones Publicas

A continuacioén, se presenta el nivel de ejecucidén de los productos con la meta
trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-septiembre,
2025:

12
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TABLANo .5
EJECUCION DE METAS DEL POA DEPTO. ADMINISTRATIVO
3ER. TRIMESTRE 2025
PRODCUTO META TRIMESTRAL | META LOGRADA
Verificada y
custodiada la caja 100% 100%
chica de la institucién
Gestionados y
administrados los
recursos en el tiempo
establecido
(combustible, flotas, 100% 100%

luz, agua, routers de
internet, teléfono,
basura, pélizas de
seguro).

Gestionados los
contratos 100% 100%
interinstitucionales

Encuesta

9 0
interdepartamental 100% 100%

A continuacion, se muestra de manera separada, el nivel de ejecucién logrado
por las distintas areas organizacionales que conforman el Departamento
Administrativo.
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Division de Servicios Generales

Nivel de cumplimiento logrado Cantidad de productos y

por el area organizacional actividades logrados con un nivel

durante el periodo evaluativo. de ejecucion de un 100%.
Productos

1000, 4
-

Nivel de cumplimiento de Ia
division de servicios generales

Actividades

4’

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-
septiembre, 2025:

14
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i TABLANo .6
EJECUCION DE METAS DEL POA DIVISION DE SERVICIOS GENERALES
3ER. TRIMESTRE 2025
PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Implementado
programa de
mantenimiento
(planta fisica,
ascensor, planta 100% 100%
eléctrica, aire,
plomeria, cerrajeria,
herreria, albaiiileria,
etc.)

Mantenimiento de la
institucién libre de 100% 100%
plagas

Evaluadas las
condiciones fisicas
mobiliarias de
trabajo

100% 100%

Atendidas las
demandas de
suministros de
materiales.

100% 100%

Encuesta

9 0,
interdepartamental 100% 100%
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Division de Archivo y Correspondencia

Nivel de cumplimiento logrado Cantidad de productos y

por el drea organizacional actividades logrados con un nivel

durante el periodo evaluativo. de ejecucion de un 100%.
Productos

1000, 3
-

Nivel de cumplimiento de Ia
division de archivo y correspondecia.

Actividades

0/

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-
jseptiembre, 2025:

16
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TABLA No . 7
EJECUCION DE METAS DEL POA DIVISION DE
ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Atendidas las
correspondencias de
departamento
internos a externos

100% 100%

Atendidas las
correspondencias
externas a 100% 100%
departamento
internos

Reestructuracion y
organizacién del
area fisica del
archivo

100% N/A

Encuesta

9 0
interdepartamental 100% 100%
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Division de Transporte

Nivel de cumplimiento logrado
por el area organizacional
durante el periodo evaluativo.

82%
-

Nivel de cumplimiento de Ia
divisién de transporte.

Informe de ejecucion - POA - 3er. Trimestre

Cantidad de productos vy
actividades logrados con un nivel
de ejecucion menor al trimestre
pasado, debido a que los
mantenimientos de vehiculos fueron
menos.

Productos

2

y N —r

Actividades

2 J

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-

septiembre, 2025:

18
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TABLA No .8
EjECUCIéN DE METAS DEL POA DIVISION DE TRANSPORTE
3ER. TRIMESTRE 2025
PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA
Atendidas las
solic.it.udes de 100% 100%
servicio de
transporte

Programas de
mantenimientos 100% 47%
para vehiculos

Encuesta

9 0
interdepartamental 100% 100%
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Division de Compras y Contrataciones Publicas

Nivel de cumplimiento logrado Cantidad de productos y

por el area organizacional actividades logrados con un nivel

durante el periodo evaluativo. de ejecucion de mas de un 85%.
Productos

88 % 3

y —

Nivel de cumplimiento de Ia
division de compras y contrataciones publicas.

Actividades

g

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-
septiembre, 2025:

20
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TABLA No .9
EJECUCION DE METAS DEL POA DIVISION DE COMPRAS Y
CONTRATACIONES PUBLICAS
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL | META LOGRADA

Gestion de los
recursos y Calidad de 100% 79%
gastos (SIS COMPRAS)

Realizada evaluacion

100% 74%

de proveedores
Transparencia en las

; i 100% 100%
compras realizadas
Encuesta

9 0

interdepartamental 100% 100%

21
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DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

El Departamento de Cantidad de productos y

Planificacion y Desarrollo, es el actividades logrados con un nivel

responsable de asesorar a la de ejecucion de mas de un 95%.

maxima  autoridad de la

administracion general en

materia de planes, programas y Productos

. . .z u
proyectos de la institucién.
96 1
Yo { A

Actividades

Nivel de cumplimiento del
Depto. Planificacion y Desarrollo

9/

El Departamento de Planificacion y Desarrollo, estd conformado a
su vez por tres departamentos:

Departamento de Desarrollo Institucional y Calidad en la
Gestion

Departamento de Planes, Proyectos y Monitoreo

Cooperacion Internacional

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-
septiembre, 2025:

22
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TABLANo .10
EJECUCION DE METAS DEL POA DEPARTAMENTO DE
PLANIFICACION Y DESARROLLO
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA
Elaborado Plan Operativo 0
Anual 2024 100% N/A
Monitoreada y evaluada la
Planificacion Operativa 100% 100%
Anual 2025
Implementacion de medidas 100% 100%

de ahorro energético

Gestion de los Productos
Fisicos Registrados en 100% 85%
DIGEPRES (SIGEF)

Informe de cumplimiento ICI

0, 0,
(Indice de Control Interno) 100% 20%
Elaboraf:lon.Memorla 100% N/A
Insitucional

Elab ién Pl Id

aboracién Plan anual de 100% N/A
Compras
Infor.mes. de .estadlstlcas 100% 100%
institucionales

Equidad de Género 100% 100%
Encuesta interdepartamental 100% 100%

A partir de este afo 2025, el producto Elaboracion de Memoria
Institucional, que anteriormente pertenecia al area de calidad, se
agregd al POA de planificacién y Desarrollo, el cual es la division
encargada del mismo.

A continuacién, se muestra de manera separada, el nivel de ejecucién
logrado por las distintas areas organizacionales que conforman el
Departamento de Planificacion y Desarrollo.

23
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Departamento de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestion

Nivel de cumplimiento logrado Cantidad de productos y
por el area organizacional actividades logrados con un nivel
durante el periodo evaluativo. de ejecucion de mas de un 95%.

99, 5
-

Nivel de cumplimiento del departamento de
desarrollo institucional y calidad en la gestion..

19

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-
septiembre, 2025:

24
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TABLA No . 11
EJECUCION DE METAS DEL POA DEPARTAMENTO DE
DESARROLLO INSTITUCIONAL Y CALIDAD EN LA GESTION
3ER. TRIMESTRE 2025

META META
PRODUCTO TRIMESTRAL |ANUAL
Aprobada.Carta c!e 100% 100%
Compromiso al Ciudadano
Implementado Sistemas de
Gestion de Calidad. (ISO N/A 100%
9001-2015, ISO 37001-2016 e
ISO 19600-2014)
Adecuacion de documentos y
procedimientos a formato 100% 100%
institucional
Revisado sistema de 100% 100%

documentacion

Realizada la encuesta
institucional de satisfaccion
ciudadana respecto a la
calidad de los servicios 100% 95%
publicos, que alimentara los
indicadores 1.6 y 1.7 del
SISMAP.

Encuesta

. 100% N/A
interdepartamental
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Departamento de Planes, proyectos y monitoreo

Nivel de cumplimiento logrado Cantidad de productos y
por el area organizacional actividades logrados con un nivel
durante el periodo evaluativo. de ejecucion de un 100%.

10009 2
-

Nivel de cumplimiento del departamento de
planes, proyectos y monitoreo.

10

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-
septiembre, 2025:

26
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TABLA No . 12
EJECUCION DE METAS DEL POA DEPARTAMENTO DE
PLANES, PROYECTOS Y MONITOREO
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Apertura de oficinas
y/o reestructuracion 100% N/A
de las existentes

Formulacién,
evaluaciény
seguimiento de los
planes, programasy
proyectos de la
institucién ya sean
estos
interinstitucionales,
nacionales e
internacionales

100% 100%

Encuesta

0,
interdepartamental 100% N/A

27
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Departamento de Cooperacion Internacional

Nivel de cumplimiento logrado Cantidad de productos y

por el area organizacional actividades logrados con un nivel

durante el periodo evaluativo. de ejecucion de un 100%.
Productos

100 o, 4
-

Nivel de cumplimiento del departamento de
cooperacion internacional.

Actividades

1

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-
septiembre, 2025:

28
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TABLA No .13
EJECUCION DE METAS DEL POA DEPARTAMENTO DE
COOPERACION INTERNACIONAL
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Identificar y formular
programasy
proyectos de
cooperacion

internacional no
reembolsables con
agencias u organismos
internacionales

100% 100%

Gestionados
benchmarkings con
homdélogos
internacionales.

100% 100%

Realizados eventos
(Congresos, foros 'y 100% 100%
seminarios)

Realizados
intercambios de
informacion con

e e . 100% 100%
instituciones
internacionales sobre
temas de consumo.
Encuesta
. 100% N/A
interdepartamental

29
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DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

La Direccion de Recursos Cantidad de productos y
Humanos, es el ente  actividades logrados con un nivel

responsable de seleccionar vy de ejecuciéon de mas de un 95%.
capacitar al personal que trabaja

y trabajara en la institucion, con
el objetivo de alcanzar Ia
eficiencia y productividad
maxima.

Productos

98 % —10~

l Actividades

Nivel de cumplimiento de la Direccion
de Recursos Humanos

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-
septiembre, 2025:
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TABLA No . 14

EJECUCION DE METAS DEL POA DE LA DIRECCION DE

RECURSOS HUMANOS

3ER. TRIMESTRE 2025
PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA
C itaci |
apacitaciones a 100% N/A
personal
Evaluacién de
- 100% 100%
desempeiio
Seguridad de salud en el
8 . 100% 100%
trabajo
Reclut ient
ec.f‘ amientoy 100% 100%
seleccidon del personal
C .
ompens‘afnon y 100% 100%
beneficios
Registro y control 100% 100%
Gestionado el pago de
sestionaco €l pag 100% 100%
néminas institucionales
Actividades
conmemorativas 100% 100%
anuales
EDI Profesionalizacion
de la funcion publica
0, 0,
(SISMAP GESTION 100% 77%
PUBLICA 1.0)
Realizada revision de
estructura
organizacional, manual 100% 100%
de funciones y cargos
de la institucion
Encuesta
0, 0,
interdepartamental 100% 100%
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DIRECCION DE COMUNICACIONES

La Direccion de Comunicaciones, Cantidad de productos y actividades
se encarga de desarrollar e logrados con un nivel de ejecucién de
implementar las estrategias de un 100%.

comunicacién de la institucién, para

difundir las acciones de la misma,

garantizando la transparencia y la

accesibilidad a la ciudadania, de

manera que fortalezcan la imagen

publica de la institucion.

4
1000, - =

al /e

Nivel de cumplimiento de la Direccion
La Departamento de Comunicaciones, esta conformado por una division:

de Comunicaciénes.

Division de Publicaciones

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucidén de los productos con la meta
trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-septiembre,
2025:
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TABLA No . 15
EJECUCION DE METAS DEL POA DE LA DIRECCION DE
COMUNICACIONES
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Realizadas campaiias de
comunicacion de un
tema especifico relativo

al quehacer 100% 100%
institucional en los
medios de
comunicacion

Realizadas notas de
prensa relativas al 100% 100%
quehacer institucional

Brindada asistencia
protocolar a eventos 100% 100%
internos o externos.

Atendidas las
solicitudes de disefio y 100% 100%
diagramacién

Encuesta

0,
Interdepartamental 100% N/A

A continuacion, se muestra de manera separada, el nivel de ejecucién
logrado por las distintas areas organizacionales que conforman la
Direccion de Comunicaciones.
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Division de Publicaciones

Nivel de cumplimiento logrado Cantidad de productos y

por el drea organizacional actividades logrados con un nivel

durante el periodo evaluativo. de ejecucion de un 100%.
Productos

100% 4
-

Nivel de cumplimiento de la Divisién
de Publicaciones.

Actividades

16—/

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-

septiembre, 2025:
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TABLA No . 16
EJECUCION DE METAS DEL POA DE LA DIVISION DE
PUBLICACIONES
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Formulados y emitidos
boletines internos de 100% 100%
Pro Consumidor

Redes sociales 100% 86%

Obtenida la NORTIC E1 100% N/A

Ejecutadas estrategias
de aumento
del impacto de la

0, 0,
Pagina Web 100% 100%
institucional
Encuesta 100% N/A

Interdepartamental




Instituto Nacional de los Derechos del Consumidor

DIRECCION JURIDICA

La Direccidon Juridica, se encarga
de representar a los consumidores
sobre acciones legales, de acuerdo
a las reclamaciones presentadas
contra los diferentes
establecimientos comerciales, de
acuerdo a las leyes y disposiciones
juridicas vinculadas a la institucion.

84 o,
al

Nivel de cumplimiento de Ia
Direccién Juridica.

Informe de ejecucion - POA - 3er. Trimestre

Cantidad de productos y actividades
logrados con un nivel de ejecucién mas
bajo en comparacion con el trimestre
pasado, debido a los tiempo de
procesamientos.

Productos

U

Actividades

43/

La Direccién Juridica, esta conformado a su vez por dos divisiones:

Division de Litigios

Division de Elaboracion de Documentos Legales

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucidén de los productos con la meta
trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-septiembre,

2025:
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Instituto Nacional de los Derechos del Consumidor
Informe de ejecucién - POA - 3er. Trimestre

TABLA No . 17

3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA
Realizadas resoluciones dirimentes
por no 100% 100%
acuerdo o no comparecencia
Cumplimiento de plazos
establecidos para tramitacion de 100% 29%
expedientes
Gestionadas sanciones por no
conformidades de vigilancia de 100% 100%
mercado
Cumplimiento de plazos
establecidos para tramitacion de 100% 30%
procedimiento sancionador
Registrados contratos de adhesién 100% 100%
de proveedores
Cumplimiento de plazos
establecidos para tramitacion de 100% 100%
contratos de adhesién (80 dias).
Registrados concursos, rifas y 100% 100%
sorteos de proveedores
Cumplimiento de plazos
establecidos para tramitacion de 100% 100%
concursos, rifas y sorteos (15 dias).
Gestion de contratos de servicios 100% 100%
Gestién de acuerdos
interinstitucional y analisis 100% N/A
realizados
Asistencia a la direccion ejecutiva
como secretaria del consejo 100% 100%
directivo
Mejorada la calidad de la atencién
integral del servicio brindado de 100% N/A
reclamaciones
Mejorada la calidad de la atencién
integral del servicio Contratos de 100% N/A
adhesion
Mejorada la calidad de la atencién
integral del servicio Concursos rifas 100% N/A
y sorteos
Encuesta interdepartamental 100% 100%

A continuacion, se muestra de manera separada, el nivel de ejecucién
logrado por las distintas areas organizacionales que conforman la
Direccién Juridica.
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Division de Litigios

Nivel de cumplimiento logrado
por el area organizacional
durante el periodo evaluativo.

92 o,
-

Nivel de cumplimiento de |a Division

de Litigios.

Informe de ejecucion - POA - 3er. Trimestre

Cantidad de productos y
actividades logrados con un nivel
de ejecucion de mas de un 90%.

Productos

4

Actividades

9_/

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucion de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-

septiembre, 2025:
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TABLA No . 18
EJECUCION DE METAS DEL POA DE LA DIRECCION JURIDICA
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Realizada representacion

9 9
legal ante tribunales 100% 100%

Tiempo oportuno para

9 9
realizar escritos de defensa 100% 100%

Dar seguimiento al
cumplimiento de las
resoluciones y acuerdos
emitidos por el instituto, lo
que incluye accionar ante
los organismos
correspondientes para que
estos sean ejecutados.

100% 45%

Realizadas emisiones de
certificaciones y copias de 100% 100%
expedientes

Encuesta

9 )
Interdepartamental 100% 100%
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DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA Y COMUNICACIONES

La Departamento de tecnologia y Cantidad de productos y actividades
comunicaciones, se encarga de logrados con un nivel de ejecucion de
analizar, implementar 'y dar mas de un 95%. Aumentando la
mantenimiento a la base de datos, puntuacion ITge (Gobierno Electronico).
definiendo estrategias que
garanticen  eficientemente  los
riesgos tecndlogicos a los que Productos
puede enfrentarse la institucion. 1 5

97 % - -

Actividades

Nivel de cumplimiento del Departamento
de Tecnologia y Comunicaciones.

55/

El Departamento de Teconologia y Comunicaciones, esta conformado a
su vez por una division:

Division de Operaciones

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-
septiembre, 2025:
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TABLA No . 20
EJECUCION DE METAS DEL POA DEL DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIA Y COMUNICACIONES
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA
Obtenida la Nortic A1 N/A
100%

Obtenida la Nortic A2 100%

Obtenida la Nortic A3 100% 100%

Obtenida la Nortic A4 100% 100%

Obtenida la Nortic A6 100% N/A

Obtenida la Nortic A7 100% N/A

Obtenida la Nortic B1 100% N/A
Obtenida la Nortic B2 100% N/A

Configuracién e instalacion
de nuevos equipos y 100% 100%
softwares adquiridos

Implementacion de ITge

9 9
(Gobierno Electrénico) 100% 73%

Atendidas las solicitudes
de nuevos proyectos TIC 100% 100%
acorde a lo planificado

Renovacién de los servicios

. 100% 100%
tecnolégicos

Creacion de sistema de
registro de contrato para el 100% 100%
Departamento Juridico

Implementacion de libro de

. 100% N/A
reclamacion digital
Irn.plementacwn. de flrm.e!s 100% 100%
digitales para la institucién
Encuesta
0,
Interdepartamental N/A 100%

A continuacion, se muestra de manera separada, el nivel de ejecucién logrado
por las distintas areas organizacionales que conforman el Departamento de
Tecnologia y Comunicaciones.
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Division de Operaciones

Nivel de cumplimiento logrado Cantidad de productos y

por el area organizacional actividades logrados con un nivel

durante el periodo evaluativo. de ejecucion de un 100%.
Productos

1009 5
ol

Nivel de cumplimiento de la Division
de Operaciones.

Actividades

2 J

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la

meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-
septiembre, 2025:
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TABLA No . 20
EJECUCION DE METAS DEL POA DEL DEPARTAMENTO DE LA
DIVISION DE OPERACIONES
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Disefiado y ejecutado
programa de mantenimiento

. . 100% 100%
preventivo a equipos
tecnolégicos
Atendidas las solicitudes de
soportes TICs a clientes 100% 100%

internos

Implementacién de
herramientas de monitoreo 100% 100%
de equipos TIC

Implementacion de servidor
de backup para informacion 100% 100%
interna de la institucion

Virtualizacion del sistema de

R 100% 100%
la institucién

Encuesta interdepartamental 100% N/A
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DEPARTAMENTO DE BUENAS PRACTICAS COMERCIALES

La Departamento de Buenas Cantidad de productos y actividades
Practicas Comerciales, se encarga logrados con un nivel de ejecucion de
de que se cumplan los criterios y un 100%.

requisitos necesarios que deben
adoptar los proveedores para la
comercializacién adecuada de los
bienes y servicios, garantizando con 5

Productos

ello la calidad, seguridad y demas
condiciones de la oferta de
productos y servicios a los
consumidores y usuarios.

10009,
o

Nivel de cumplimiento del Departamento
de Buenas Practicas Comerciales.

Actividades

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucidn de los productos con la meta
trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-septiembre,
2025:
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TABLA No . 21
EJECUCION DE METAS DEL POA DEL DEPARTAMENTO DE BUENAS
PRACTICAS COMERCIALES
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Formalizada

mesa de trabajo con
Federacionesy 100% 100%
Asociaciones de
Comerciantes

Realizadas
capacitaciones de
Buenas Practicas
Comerciales de 100% 100%
sectores priorizados
(alimentos,
bebidas y agua)

Realizadas
participaciones en
Comités de Normas y 100% 100%
Reglamentos
Técnicos

Verificado el
cumplimiento de
Buenas Practicas 100% 100%
Comerciales en
comercios

Atencioén a los

100% 100%
proveedores
Encuesta
0,
Interdepartamental 100% N/A
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Informe de ejecucion - POA - 3er. Trimestre

DEPARTAMENTO DE INSPECCION Y VIGILANCIA

La Departamento de Inspeccidon y
Vigilancia, se encarga de realizar
las actividades de la evaluacién a la
conformidad o no conformidad, en
todo el territorio nacional, segun lo
establecido en la ley 358-05, sobre
la Proteccion de los Derechos de los
Consumidores y Usuarios de bienes
y servicios, los reglamentos de la
ley, los procedimientos internos y
las leyes complementarias.

86 %

Cantidad de productos y actividades
logrados con un nivel de ejecucion
mayor en comparacion con el trimestre
pasado.

Productos

5

Actividades

J

Nivel de cumplimiento del Departamento

de Tecnologia y Comunicaciones.

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-

septiembre, 2025:
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TABLA No . 22
EJECUCION DE METAS DEL POA DEL DEPARTAMENTO DE
INSPECCION Y VIGILANCIA
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Realizadas
las inspecciones para el
buen cumplimiento de las
normativas
correspondientes
y vigentes

3,300 55%

Realizadas las inspecciones
para defensa directa a
consumidores para el buen
cumplimiento de las
normativas
correspondientes y vigentes
(Inspecciones de
reclamaciones)

100% 100%

Realizadas las inspecciones
registradas por Servicios al
Usuario y Acceso a la
Informacién para el buen
cumplimiento de las
normativas
correspondientes y vigentes
(Inspecciones de denuncias)

100% 100%

Realizadas las incineraciones
de los productos
decomisados en los tiempos
establecidos.

100% 92%

Preparacion para la
ampliacion de alcance de
acreditacion de organismo
de inspeccion (Construccion)

100% 100%

Encuesta

9 9
interdepartamental 100% 100%

47



Instituto Nacional de los Derechos del Consumidor

Informe de ejecucion - POA - 3er. Trimestre

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL USUARIO

La Departamento de Servicio al
Usuario, es el responsable de
atender y responder las
reclamaciones, denuncias y
orientaciones de los consumidores,
asi como respecto al procedimiento
de reclamo y los plazos que
disponen para la formalizacién de
estos..

969,

Cantidad de productos y actividades
logrados con un nivel de ejecucion de
mas de un 95%.

Productos

8

Actividades

J

Nivel de cumplimiento del Departamento

de Servicio al Usuario.

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucion de los productos con la meta
trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-septiembre,

2025:
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TABLA No . 23
EJECUCION DE METAS DEL POA DEL DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL USUARIO

3ER. TRIMESTRE 2025
PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA
Mejorada
la calidad de la atencién
0 0,
integral del servicio brindado 100% 42%
al usuario.
Digitalizacion de proceso de 100% 100%

encuestas

Tiempo oportuno al ser
atendido para realizar 100% 100%
reclamaciones

Tiempo oportuno al ser
atendido para realizar 100% 100%
denuncias

Atendidas las solicitudes de
Reclamaciones de 100% 100%
Consumidores o Usuarios

Atendidas las solicitudes de
Denuncias de Consumidores o 100% 100%
Usuarios

Orientacion a los
consumidores a favor de sus 100% 100%
derechos

Tiempo oportuno al tramitar

. 100% 100%
expedientes

Encuesta interdepartamental 100% 100%
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DEPARTAMENTO DE EDUCACION AL CONSUMIDOR

La Departamento de Educacion al Cantidad de productos y actividades
Consumidor, es el responsable de logrados con un nivel de ejecucion de
coordinar programas de charlas mas de un 90%.

educativas sobre los derechos de
los consumidores y usuarios sobre

temas relativos a derechos de los Productos
consumidores, consumo

responsable, publicidad engafiosa, 5

contrato de adhesion, registrar A
reclamacion, queja o denuncia,

garantias, finanzas personales,

entre otros. Actividades

93%
-

Nivel de cumplimiento del Departamento
de Educaccién al Consumidor.

El Departamento de Educacién al Consumidor, esta conformado a su vez
por dos divisiones:

J

Division de Fomento de Asociaciones
Division de Orientacion a los Consumidores
A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la meta

trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-septiembre,
2025:
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TABLA No . 24
EJECUCION DE METAS DEL POA DEL DEPARTAMENTO DE
EDUCACION AL CONSUMIDOR
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Personas impactadas en
charlas, jornadas y
conferencias educativas
impartidas sobre proteccién
de los derechos del
consumidor

3900 100%

Propuesta talleres sobre
proteccion de los derechos 3 67%
del consumidor

Realizados conversatorios

. . 1 100%
Universitarios 00%

Jornada Nacional de
Concientizacion y Promocién
de los Derechos

Del Consumidor

6 100%

Realizados contenido de

. e . 3 100%
orientacién a consumidores

Encuesta

. 100% N/A
interdepartamental

A continuacion, se muestra de manera separada, el nivel de ejecucién
logrado por las distintas areas organizacionales que conforman el
Departamento de Educacién al Consumidor.
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Division de Fomento de Asociaciones

Nivel de cumplimiento logrado Cantidad de productos y
por el area organizacional actividades logrados con un nivel

durante el periodo evaluativo. de ejecucién de un 100%.

Productos

1000, 6
-

Nivel de cumplimiento de la Division
de Fomento de Asociaciones.

Actividades

2

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-

septiembre, 2025:
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TABLA No . 25
EJECUCION DE METAS DEL POA DIVISION DE FOMENTO
DE ASOCIACIONES
3ER. TRIMESTRE 2025
PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Implementado
programa de
Formacién de 100% 100%
Asociacién de
Consumidores

Realizado monitoreos
de las Asociaciones de 100% 100%
Consumidores

Promovida la
existencia de
Asociaciones de 100% N/A
Consumidores a Nivel
Nacional

Sistematizacion de los
expedientes de las 100% 100%
asociaciones

Publicacion de
informaciones en la
seccion de FOMENTO 100% 100%
DE ASOCIACIONES del
Portal Institucional

Coordinaciony
logistica de la
Asamblea de

Consumidores 2025
(Eleccion de los dos N/A N/A
representantes de las

Asociaciones de

Consumidores ante el
consejo 2025-2027)

Encuesta

0
interdepartamental 100% N/A
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DIVISION DE LABORATORIO

La Division de Laboratorio, se Cantidad de productos y actividades
encarga de realizar pruebas vy logrados con un nivel de ejecucion de
estudios a los insumos de manera un 60%, mucho menor de lo usual.

que se demuestre que sean actos

para el consumo humano.
Productos

60,
-

Nivel de cumplimiento de la
Divisién de Laboratorio.

Actividades

g

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucion de los productos con la meta
trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-septiembre,
2025:
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TABLA No . 27
EJECUCION DE METAS DEL POA DIVISION DE
ORIENTACION A LOS CONSUMIDORES
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Desarrollados
estudios técnicos en 100% 20%
productos realizado

Verificados
instrumentos de 100% 100%
pesos y medidas

Encuesta

0,
interdepartamental 100% N/A
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DEPARTAMENTO DE ANALISIS DE PUBLICIDAD Y PRECIOS

El Departamento de Analisis de Cantidad de productos y actividades
Publicidads y Precios, se encarga logrados con un nivel de ejecucion

de monitorear los precios de los menor en comparacion al trimestre
productos en los establecimientos pasado.

comerciales de las diferentes zonas

del pais. Productos

6

86%

Nivel de cumplimiento de | Departamento de
Analisis de Publicidad y precios.

Actividades

217

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucion de los productos con la meta
trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-septiembre,
2025:
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TABLA No . 28
EJECUCION DE METAS DEL POA DEPARTAMENTO DE

ANALISIS
DE PUBLICIDAD Y PRECIOS
3ER. TRIMESTRE 2025
PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA
Realizacién de
operativos
preventivos en épocas
estacionales y 100% 100%
verificacion de la
veracidad de la
publicidad
Verificacién de las
practicas comerciales
implementadas por 100% 22%

proveedores de bienes y
servicio (verificacion de
publicidad).

Analizados los anuncios
publicitarios en medios 100% 33%
de comunicacion local

5390 100%
180 100%
Actualizado en el 56 100%
tiempo pautado el
Sistema Dominicano de 24 N/A
Informacion de Precios
(SIDIP) 12 2%
28 N/A
84 100%
Realizado analisis de
roducto del mes para
P - mes p 100% 100%
orientacion al
consumidor
Realizacion de sondeos
de productos a 100% 100%
CONCADECO
- Encuesta 100% N/A
interdepartamental
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DEPARTAMENTO DE CONCILIACION

La Departamento de
Conciliacion, es el encargado de
buscar la solucion a

controversias que puedan
producirse entre consumidores y
proveedores, con el objetivo de
lograr acuerdos que favorezcan a
ambas partes, conforme a lo
establecido en la Ley 358-05 de
Proteccién al Consumidor.

88%

Informe de ejecucion - POA - 3er. Trimestre

Cantidad de productos y
actividades logrados con un nivel
de ejecucion de mas de un 80%.

Productos

5

Actividades

12/

Nivel de cumplimiento del Departamento

de Conciliaciéon

El Departamento de Conciliacion, esta conformado a su vez por una

division:

Division de Analisis Preliminar de Reclamaciones

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-

septiembre, 2025:
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TABLA No . 29
EJECUCION DE METAS DEL POA DEPARTAMENTO
DE CONCILIACION
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Atendidos los
conflictos entre
proveedores y
consumidores

100% 89%

Promocién de
solucién de
conflictos entre
consumidores y
proveedores de Pro
Consumidor

100% 90%

Tiempo oportuno al

9 0,
tramitar expedientes 100% 96%

Digitalizacién de
proceso 100% 100%
deconciliacion

Realizadas encuestas
a proveedores y 100% 64%
consumidores

Encuesta

0,
interdepartamental 100% N/A

A continuacion, se muestra de manera separada, el nivel de ejecucién logrado
por las distintas areas organizacionales que conforman el Departamento de
Analisis Preliminar de Reclamaciones.
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Division de Analisis Preliminar de Reclamaciones

Nivel de cumplimiento logrado Cantidad de productos y

por el area organizacional actividades logrados con un nivel

durante el periodo evaluativo. de ejecucion de un 100%.
Productos

1000, 10
-

Nivel de cumplimiento de la Division
de Analisis Preliminar de Reclamaciones.

Actividades

13/

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucién de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-
septiembre, 2025:

60



Instituto Nacional de los Derechos del Consumidor
Informe de ejecucién - POA - 3er. Trimestre

TABLA No . 30
EJECUCION DE METAS DEL POA DEPARTAMENTO DE ANALISIS
DE PRELIMINAR DE RECLAMACIONES
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Efectuar el andlisis de las
reclamaciones y denuncias
interpuestas ante proconsumidor
por parte de consumidores y
usuarios a fin de determinar si 100% 100%
existen elementos probatorios que
evidencien faltas atribuibles a
proveedores y recomendar su
procedencia improcedencia.

Elaboracion de resolucion de

. . 100% 100%
improcedencias

Efectuar el andlisis de las
Denuncias interpuestas ante
proconsumidor por parte de

consumidores y usuarios a fin de
determinar si existen elementos 100% 100%
probatorios que evidencien faltas
atribuibles a proveedores y
recomendar su procedencia o
improcedencia.

Asegurar el cumplimento con los
tiempos establecidos para la

L P 100% 100%
evaluacién y andlisis de
reclamaciones, segun legislacién

Reinicio de la comercializacion 100% N/A
Cop?r:;.\tos de adhesién sometidos a 100% 100%

analisis
Andlisis y revision de resoluciones 100% 100%
Sancidn y cierre de comercializacion 100% 100%
Suspensién y sancién de comercios 100% 100%
Concursos 100% 100%
Encuesta interdepartamental 100% N/A
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DEPARTAMENTO DE COORDINACION PROVINCIAL

La Departamento de
Coordinaciéon Provincial, es el
encargado de coordinar el
desarrollo y el buen
funcionamiento de las oficinas de
la institucion en las diferentes
provincias del pais.

100 o,
o

Cantidad de productos y
actividades logrados con un nivel
de ejecucion de un 100%.

/6\
£,

Nivel de cumplimiento del Departamento

de Coodinacién Provincial

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucion de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-

septiembre, 2025:
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TABLA No . 31
EJECUCION DE METAS DEL POA DEPARTAMENTO
DE COORDINACION PROVINCIAL
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Gestionada la apertura
de oficinas
provinciales en el
interior del Pais

100% N/A

Realizadas
supervisiones
trimestrales a las
oficinas provinciales

100% N/A

Verificacién de las
Reclamaciones de
Consumidores o
Usuarios, dirigidas a
las oficinas
provinciales

100% 100%

Gestionadas las
solicitudes
administrativas y
misionales que
realicen las oficinas
provinciales a SEDE

100% 100%

Realizado seguimiento

a cumplimiento del

POA oficinas
provinciales

100% 100%

Seguimiento a buzones

. 100% 100%
de sugerencias

Encuesta

0,
interdepartamental 100% N/A
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OFICINA DE LIBRE ACCESO A LA INFORMACION

La Oficina de Libre Acceso a la
Informacion, contiene
informacioén sobre el
departamento a través del cual
se ejerce el derecho de acceso a
la informacion publica, su misién,
funciones, manual de
organizacion, procedimientos y
formas de contacto.

100094
o

Nivel de cumplimiento del la

Cantidad de productos y
actividades logrados con un nivel
de ejecucion de un 100%.

Productos

Actividades

y

Oficina de Libre Acceso a la Informacién.

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucion de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-

septiembre, 2025:
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TABLA No . 32
EJECUCION DE METAS DEL POA DE LA OFICINA
DE LIBRE ACCESO A LA INFORMACION
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Gestionados los
requerimientos de
informacion del
ciudadano

100% 100%

Cumplimiento de
plazos establecidos por
ley para dar respuesta

a ciudadanos

100% 100%

Cumplimiento de la Ley
200-04 de actualizacién
de subpértales de
transparencia

100% 100%

Socializados los

Lo 100% 100%
reportes de evaluacion.

Asistencia a Mesas
tematicas de dialogo 100% 100%
DIGEIG

Encuesta

0
interdepartamental 100% N/A
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OFICINA MEGACENTRO

La Oficina Megacentro, es una
sucursal de Pro Consumidor, en

la cual se miden todos los
procesos de manera
independiente, para al final

enviarlos a la sede principal.

91%

Nivel de cumplimiento del la
Oficina de Libre Acceso a la Informacién.

Informe de ejecucion - POA - 3er. Trimestre

Cantidad de productos y
actividades logrados con un nivel
de ejecucién de mas de un 90%.

Productos

Actividades

)

A continuacion, se presenta el nivel de ejecucion de los productos con la
meta trimestral y la meta lograda dentro del periodo evaluativo julio-

septiembre, 2025:
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TABLA No . 33
EJECUCION DE METAS DEL POA DE LA OFICINA
DE MEGACENTRO
3ER. TRIMESTRE 2025

PRODUCTO META TRIMESTRAL META LOGRADA

Atendidas las
solicitudes de
Reclamaciones de 100% 100%
Consumidores o
Usuarios

Orientacién a los
consumidores a favor 100% 87%
de sus derechos

Atendidos los conflictos
entre proveedores y 100% 84%
consumidores

Promocién de solucién
de conflictos entre
consumidores y 100% 100%
proveedores de Pro
Consumidor

Tiempo oportuno al

9 0
tramitar expedientes 100% 100%

Digitalizacion de

.. 100% 58%
proceso de conciliacién

Realizadas encuestas a
proveedoresy 100% N/A
consumidores

Encuesta

0,
interdepartamental 100% N/A




