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El Plan Operativo Anual (POA) constituye la herramienta
a través de la cual las diferentes areas organizativas del
Instituto Nacional de Proteccidon a los Derechos del
Consumidor programan la produccidon publicay
actividades con sus respectivas metas vinculadas a los
ejes estratégicos, las prioridades de la gestion, y
articulado con el presupuesto asignado para el aio
2025. Asi mismo es el referente para realizar el
seguimiento trimestral durante el aho.
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El nivel de cumplimiento de las metas pautadas por la institucion correspondiente trimestre del afio 2024, fue bastante prospero. En ese sentido, el

CALIFICACION

promedio general de cumplimiento Trimestral dentro del Plan Operativo de la institucion para el afio 2024.

CALIFICACION

0-39%
40-79%
80-100%

SCORE TRIMESTRAL #iDIV/0! |

El promedio general de cumplimiento dentro del Plan Operativo
de la institucion para el Tercer trimestre fue un 97% en 2024



Plan Operativo Anual 2024
Detalle por Departamento

Unidad Ejecutoral DEPARTAMIENTO ADMINISTRATIVO Resoonsable
Trimestre

) o ont2020
Eje Estratégico. EJE 4 - Eficiencia Operacional
PRO CONSUMIDOR informacién objetiva, veraz y oportuna sobre el contenido y caracteristicas

INSTITUTO RACIONAL OE £ROTECCION
OF L5 DERECHOS Dt CONSUNIDOR

Eficientizar la gestion administrativa y financiera de los recursos en procura

de la rendicion de cuentas y transparencia institucional. Primer Seur
Trimestre Trimestre | Trimestre | Trimestre
[siowror T wowsor |~ wiowvsor |~ siowvsor |

Sollitud de tizacién de fondos de cala chica. Araueos semanals e Era Guerrero Unidad de contraloria
‘Aprobacién y asignacion de fondos de caja chica
1 race (contraoria) 100% 100% wow/or 100% wow/or 100% 100%
Reponer a coja chica.
Informe de fondos utlzados  para o fines.
Consolidar regstros en el sstema contable.
2 | Veriicaday custodiada a caa general e a nsitucién ear informe. P 100% 100% wow/or 100% i s inistrat 100%
Remitir informe a D
Lbro record con recepidn del
departamento inanciero de las
Gestion de facturas ) ) departaments fnancire dei? |enka Guerrero Departamento Financiero
mes) | polizasy alauieres
al mes) (45 por trimestre)
pagar
3 | establecdo (combustble, fotas, luz, agua,routers de 100% 100% o 100% o 100% o 100% o
World wide seguro (Semestral- Mayo y Noviembre)
Elaboracién de solicitud de pago jos anual - Febrere)
crisobal,
Mall. 2 2 s s
Coordinar 1a contratacién de servcios especiaizados que: 100% o% 100%
« | permitaproporcionar el mantenimiento preventivo y
eléctrcas, generadores, bombas,enfriamientos,otros).
Sollitud de cotizacén a nsiucion Solcitud de pago Listado de solictudes recibidas Erla Guerrero
s i “ wiow/or wiow/or wiow/or wiow/or
admiistrativa
Sollctud de factura y evidencia de prestacin de
Solictudes recbidas desaliit rka Guerrero
Registro de cuenta por pagar y generacién de
sollitud de pago
Forcentajeinalde
23145 i 100% 100% na
anten todolne




Plan Operativo Anual 2024
Detalle nor Departamento

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Unidad Ejecutoral DEPARTAMENTO DE CONCILIACION

Vi

20212024 imestre
OO . - Vit l cumplimiento de las normativas primer segundo rercer Cuarto
PRO CONSUMIDOR T Trimestre _|Trimestre | Trimestre _|Trimestre
o L 3314 Fortalecer el marco normativo ¢ institucional
HACis ROTECCION para garantizar a los consumidores su derecho a
ELErPRRECHOS CEL CONEUMIDG UISBIS™  isponer de bienes y servicios de calidad y de
informacién objetiva, veraz y oportuna sobre el
contenido v caracteristicas de estos. #ipv/o! #DV/0! 3000% 3000%,
BB Fortalece [os mecanismos de vigilancia de la oferta,
Objetivos
promocin v publicidad en el mercado nacional.
Primer Trimestre Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimestre
Responsables Involucrados de | I %Avance
No. Producto POA Actividad Unidad de Medida Meta Anual Calculo de Calculo de Calculo de Calculo de Wedio de Verificacion Responsable Presupuesto Observaciones
otras dreas Necesarios Anual
Metatrimestral| 598 | catfcacion inose | catificacion Metatrimestral| - 9% | catfcacion Metatrimestral| - 2% | catfcacion
Realizar andlisis previo del asunto en conflicto Sistema de reclamaciones Verioska Terrero Servicio al Usuario
o Informes mensuals departamento ramela Rivas A preliminar de
partes.
1 100% 100% #HDV/0! 100% #HOV/0! 100% 100% #OV/0! Archivoy correspondencia
Firma de acuerdos conciliados Inspeccion
dos hech
enla concilacién.
Total de caso entrantes (sin tomar|
O Conciliacién entre las partes ::;";::;:(:’::y:::z“ sistema de reclamaciones Verioska Terrero Archivoy correspondencia
2 consumidores y proveedores de Pro ntach 100% oI/t 100% oI/t 100% 100% oI/t
Consumidor i
Realizacion de acta de acuerdo o no acuerdo | cantidad de acuerdos Pamela Rivas Recepcion
Cantidad de no acuerdos 5%
3000 3000 3000 3000 Verioska Terrero Archivo
po nomayorde | Promedio de tiempo de Menor de 30 dias | Menorde 30 | Menordeso | Menordeso Menor de 30 ’
& expedientes 30dias tramitacién en atencién al usuario | M0 9% 30 dias dias #iowv/o! dias #iow/o! dias dias #IDN/O] | informes mensuales departamento Pamela Rivas Inspeccion
de concilacion
zaci Promacion de conciliaciones de forma virtual """d’dv‘:;:':s'"“"’"“ 2% (25% 8 e N/A
s o 2 onener NA N/A 15% 20% 2%
" afinal de afio)
N/A
. ] Porcentaje final de encuesta et
33145 Encuesta interdepartamental Evaluacion de departamentos due reciben Productos | oromeio entre todos los 100% 100% N/A Encuestas de satisfaccion
de conciliacién Interdepartamental
Encuestas de satisfaccion Servicio al -
" s Usuario Recepeién
s iDIv/o! ioIv/ot ioIv/o!
consumidores de terminado el servicio reclamaciones recibidas afinal de afio) 20% #iow/o 30% #iow/o a0 so% #iow/o
Cantidad de reclamaciones recibidas |Luis Gutierrez Tecnologia de lainformacién
Mejorada la calidad de I atencion e satistacci
6 i i Porcentalede satifaccion defos 6% NA 8% NA 8% NA 8% NA Nota final encuesta de satisfaccion
usuario. Kelwin Rondon




Plan Operativo Anual 2024
Detalle por Departamento

U}}/ INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

PRO CONSUMIDOR
INSTITUTO NACIONAL DE FROTECCION Unidad Ejecutora [ . T

DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Eie Estratésico 20212024
Lineamientos £1E 3- Vigilar el cumplimiento de fas normativas vigentes en el mercado nacional
3314 Fortalecer el marco normativo e insttucional para garantizar a los consumidores su
derecho a disponer de bienes y servicios de calidad y de informaci6n obietiva, veraz y
Objetivos oportuna sobre el contenido y caracteristicas de estos. simestre
D S AL primer segundo rercer cun
nacionsl Trimestre _|Trimestre | Trimestre | Trimestre
/ol [ #piv/ol #iDV/0l | #iDiv/ol
Primer Trimestre Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimestre Responsables Involucrados | Insumos % Avance
Producto POA Actividad Unidad de Medida Meta Anual Responsable Presupuesto
Meta trimestral| _Clculode | Calificacién | Meta trimestral| _Calculode | Calificacién Meta trimestral| _Calculode | Califcacién Meta trimestral| _Clculode | Califcacién Anual
Efectuar el andlisis de las Coneiliacidn
e Analizar as reclamaciones Cantidad de reclamaciones Sistema de reclamaciones Verloska Terrero
proconsumidor por parte de Servicio al Usuario
determinar i exsten elementos 100% 100% o% 100% #pV/o! 100% #p/o! 100% #pV/o! Archivo y Correspondencia
s que evidencien faltas
atribuibles a proveedores y Determinar procedencia Reclamaciones analizadas 1,500 Informe de entregables POA
TR0 Coordinacién Provincial
improceden
Karina Mateo
Tab Archivo y Correspondencia
EEmER RO LD 100% 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! Informe de entregables POA Karina Mateo Coordinaclén Provincial
improcedencias
Remisidn de resolucién Cantidad de improcedencias Direccién ejecutiva
Inspeccion v Vigitancia
Cantidad de Denuncias Sistema de reclamaciones Verloska Terrero
interpuestas ante proconsumidor por Servicio al Usuario
parte de consumidores y usuarios a fin
CX Tl el 100% 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #OIV/0! 100% #DIV/0!
probatorios que evidencien faltas
atribuibles a proveedores y
recomendar su procedencia o Determinar procedencia Denuncias analizadas Informe de entregables POA Karina Mateo
improcedencia.
10 reclamaciones superan tiempo
limite de 5 dias para tramite (90%)
20 reclamaciones superan tiempo
limite de 5 dias para tramite (80%)
30 reclamaciones superan tiempo
limite de 5 dias para tramite (70%)
Asegurar el cum
i N
100% 100% NA 100% NA 100% NA 100% NA i i i
evaluacién y andliss de reclamaciones, laborables limite de 5 das para trémite (60%) ’ ’ 4 ’ sistema de reclamaciones Verloska Terrero
segin legislacion
50 reclamaciones superan tiempo
limite de 5 dias para tramite (50%)
60 reclamaciones superan tiempo
limite de 5 dias para tramite (40%)
70 reclamaciones superan tiempo
limite de 5 dias para tramite (30%)
Cantidad de expedientes recibidos Direccién luridica
Reinicio de la comercializacién Revisi6n, correccién, orientacién y anlisi 100% 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! Informe de entregables POA Karina Mateo
abogados encargados de los expedientes
Cantidad de expedientes Remiscn de expecientes del Dieccion gjecutiva
analizados departamento juridico
Cantidad de contratos recibidos Direccién luridica
Contratos de adhesin sometidosa | g igig y correccion para ser sometido a la firma 100% 100% HoI/o! 100% Ho/o! 100% HoI/o! 100% #HDIV/0! Informe de entregables POA Karina Mateo
Cantidad de contratos analizados Remision de contratos del Direccién ejecutiva
departamento juridico
Cantidad de contratos recibidos Direccién luridica
Informe de entregables POA
v y para ser sometido aa firma 100% 100% #wow/or 100% oot 100% wow/or 100% #wo/or Karina Mateo
Cantidad de contratos analizados Remision de contratos del Direccién ejecutiva
departamento juridico
Cantidad de contratos recibidos Direccién luridica
Informe de entregables POA
v para ser sometido a a firma 100% 100% #pIV/o! 100% #pV/o! 100% #p/o! 100% #pV/o! Karina Mateo
Cantidad de contratos analizados Femision de contratos del Direccidn ejecutiva
departamento juridico
Cantidad de expedientes recibidos. Direccién luridica
Informe de entregables POA
Suspensién y sancién de comercios |  ReVision correccién, orientacién y anlisis con los 5 ) 100% 100% #DIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! - Karina Mateo
Remision de expedientes del -




analizados

departamento juridico

Cantidad de expedientes recibidos.

Informe de entregables POA

Direccién Juridica

Concursos. y 100% 100% #DIV/o! 100% #DIV/o! 100% #DIV/o! 100% #DIV/0! Karina Mateo
del i Cantidad de expedi Remisian de expedientes del
. Direccion ejecutiva
analizados departamento juridico
Evaluacidn de departamentos que reciben productos |  ©orcentale finalde encuesta
33145 Encuesta interdepartamental s a Ly (Promedio entre todos los 100% 100% N/A

de conciliacién

departamentos)




Plan Operativo Anual 2024 Detalle por

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR
Departamento

Unidad Ejecutora| DEPARTAMENTO DE SERVI

EIE 1- Consolidar los mecanismos de solucién de cont
e Estratégico [ R—

331 Fortalecer el marco normativo @ insttucional para garantizar a los
onsumidores su derecho a disponer de bienes y servicios de calidad y de

informacion abjetiva, veraz y oportuna sobre el contenido y caracteristicas de
estos.

Lineamientos
Fortalecer los mecanismos de vigilancia e Ia oferta, promocion y publicidad en
el mercado nacional. primer rercer o
Objetivos Timestre imestre | Trimestre | rimestre
HDIV/OL HDIV/OL HDIV/OL
Encuestas de satisfaccion Servicio sl
) ) ) ) e Recepcion
vestas d eiaf de encuests en b so% 0% ool 0% ool aox ool sox. ool P~
B  Cantidad de rectamaciones recbidas | Lus Guterre ecnologia
100% 100% A 100% wa 100% wa 100% A ot sl encuestadesatstaceion |
 Cantidad de encuestasdigitales
2 20% % mow/or 10% mow/or 1% mow/or 0% mow/or otn fondon
encuestas. Cantidad tota de ancuestas Fiscasy
diiaies)
J— » 2000 3000 3000 3000 A
tencion  usuariospresenciales no mayor
oo resen % % 0% 0%
5000 5000 5000 5000 Sistema de tumos
N Vasser Matos
realizar reclamaciones
pere w800 w0 800 800 A
Menor de 48 Horas 9% 9% 6% 6%
domingos) 000 om0 000 000 iempos promedio de respuesta de
correos Vasser Matos
JR— » 2000 2000 200 2000 A
tencion  usuariospresenciales no mayor
oo resen 0% 0% 0% 0%
5000 s000 000 000 Sistema de tumos
" seratendido Vasser Matos
para realzar denuncias
w800 w0 800 800 A
bade Menor de 48 Horas 9% 9% 0% 6%
domingos) 000 om0 000 000 iempos promedio de respuesta de
correas Vasser Matos
Recepcion del Consumidor o Usuario de Informes mensules (Especicar
ot Luis Guterrer
RegistrarIarecamacion en el Sstema de Ciema derecamaciones
recamaciones Verioska Terrero
 Cantidad de expedientes ramitados recibidos Informe ejecucén fisica inancera
B 000 1500 ox 1500 o 1500 ox 1500 o iceF
Usuarios
 Cantidad de expedientes ramitados recibidos
<ol cnter en el tempo establecido 1500 1500 1500 1500
comrespondiente en el tiempo establecido.
Reclamaciones ceradas por falta de
documentacion
Recepcion del Consumidor o Usiario de Informes mensules (Especicar
Lo Guterrer
acuerdo l protocolonstue Cantdad e expediontes amitadosy motuos)
RegistrarIa denuncia en o sistema de
recamaciones Verioska Terrero
Cantdad de expedientes ramitados recibidos
hors:
s o 0 150 150 150 150
150 150 150 150
Informes mensules Especiicar
oy L Guterrer
Verioska Terrero
Orientacén a os consumidores 3 recamaciones Vit en el tiempo establecido.
7 1000 50 50 50 50
favor de sus derechos
Cantidad de expedientes recibidos via
Revisay depurarlaaperscionreistada | 0100 10 XP 30 30 0 0
Cantidad de expedientes recibidos via call
center
2000 3000 3000 3000 A
o de vt e tempo de Menor de dias oox % % aox
N Tiempo oportuno al tramitar 5000 5000 5000 5000 Sistema de tumos
expedientes Vasser Matos
tamitaién de demundss no w800 w800 800 800 A
Tlempo de tramitacidn e denuncias Promediode horasen atencién al suario | Menor de 48 Horas. 9% 9% 9% 9% "
mayor de 48 horas
s0.00 s0.00 000 s0.00 [Tempos vasser Matos
33145 | Encuestainterdepartamental " 100% 100% N
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PRO CONSUMIDOR

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION

Unidad Ejecutora DEPARTAMENTO DE COORDINACION PROVINCIAL

PEI 20212024
Eje Estratégico EJE 4 - Eficiencia Operacional
3.5.2 Crear la infraestructura (fisica &
institucional) de normalizacion,

metrologia, reglamentacion técnicay.
acredi

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Plan Operativo Anual 2024
Detalle nor Denartamento

Responsable

Trimestre

primer | segundo | Tercer | Cuarto
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR Lineamientos n, que gara el Trimestre Trimestre | Trimestre | Trimestre
PRI oo retaconamiento nstucion ool | sowor | siowor | siowol
Primer Trimestre Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimestre
Responsables Involucrados de otras Insumos. % Avance
No. Producto POA Actividad Unidad de Medida Meta Anual Medio de Verificacién Responsable Presupuesto ‘Observacion
Metatrimestral | S04 coicacion Metatrimestral | U9 coicaign | Metatrimestral | IU0% cuifcaion | Metatrimestral | IUIO% | capiicacign P dreas Necesarios | Anual
clifiacién califacitn califacitn clifiaién
. Departarento de Formuiacén, monitoreoy
N i rgas Veg: evaluacién de de Planes, Programas y.
para a apertura de nuevas oficinas.
A v proyectos
. ) . . m—_— sericios Generles / Administratvo
Gesionads  perturade ficinas (nfaestuctur,personal tecnlogi). Wittt e rs a0 wa i wa A o o
‘ofidnas. 'Servicio al usuario / Conciliacién
N/A N/A 200 2.00
Contratarycapactaral prsonal d s nuevas ofiins, [R———
nformes de supervilans
MibiaSegura/ Rubén Carela rransporacién
' fi Milvia Segura / Rubén Carela | Tecnologia de la informacion
Realizadas superviiones trimestralesalas operativos. Porcentaje de supervisiones realizadas Lok Lok - Lo o Lo - o0k - gura/ g’
i Servicios Generales
B0 1300 100
[T —————— 5o v sericos Generales
Reaizar sl en base aorequerido por a OF. 5o v recnalogiadea nformacién
Gestonads las solcudes administathas y
i Porcentaj d slctudes gestonadas en
. o ds los tiempos establecidos 100% 100% #DIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! as Ve rransportacien
Tramit i finesd
verificacionyaprobacién.
pasel [PR———— .
Planes Operativos. realizado a las Oficinas Provinciales Ramon Valer Oficinas provinciales
. rogramacion mensual. Raszacin imestral do monitoreo a
e ot rteron 100 100 o 100 o 100 o 100 o
Departamento de Planifcaciony Desarrllor
rs 100 100
Colaw
T 5o v oficias provinciales
c d 100.00% 100% 100% 100% 100%
Departamento de Desarrollonsttucinaly
Geston Caidad en'a Gestion
Cantidad de )
Porcentaje final de encuesta
33145 ! 100% 100% /A
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PRO CONSUMIDOR

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
DF LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Unidad Ejecutora

‘Organizar y planificar fas inspecciones

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Cantidad de

3,300.00

DEPARTAMENTO DE INSPECCION Y VIGILANCIA

2024-2024.

ERZEEY 3.3 vigilar el cumplimiento de las normativas vigentes en
332,

alecer el marco normativo e Institucional para

garantizara los

UPSENISY®N consumidores su derecho a disponer de bienes y servicios

Objetivos.

de calidad y de

informacién obietiva. veraz v onortuna sobre el
FOIAIREET 10 MECATISHIOs e VIghaHCIa B¢ 18 OTera,

promocién y publicidad en el
morcadn nacional

Plan Operativo Anual 2024
Detalle por Departamento

Responsable Encargado/a

Trimestre

Tercer Cuarto
Primer Trimestre | Segundo Trimestre | _Trimestre Trimestre
0.00%) 000%| #DIv/0L #iDIV/0!

departamentos)

Encuestas de satisfaccién
Interdepartamental

Listado de registro de nspecones incuyendo | Gabriel Ledesma
o% o% o% o% nspeccion, fecha, nomb
reparar las nspecciones y y y y del establecimiento, nimero de telefono .
Preparar las inspes Lo 75000 850,00 850,00 85000 Sequridad miltar
cumplimiento de las normativas Cantidad de inspecciones No -
e Alimentos (Cobros indebidos, Bienes ‘:m‘:’::ﬁ’:_ﬁ::z;;”:;‘f":‘:"‘: Gabriel Ledesma
Tramitar actas segin resultados de e PRy Pecos 180000 % % % % del establecimiento, nimero de telefono
incncciones istema de reclamaciones, Fechas 375.00 475.00 475.00 475.00
estacionarias 100
Organizar y planifica 5 mspecdiones E—— e remer
esiates s pecones s s[5y T Sepuridad miltar
recta a consumidores para e buen § )
Porcentaje de Cumplimiento de ! | ! ! nimero de acta de inspeccion, fecha, nombre
e P 100% 100% wiow/or 100% wiow/or 100% wiow/or 100% wiow/or ot extablecmionte, mimers de teetono, onciacion
de reclamaciones Direccién Jurid
‘Organizar y planifica a5 nspecones Ny .
(Programacién semanal) Sistema de reclamaciones Verloska Terrero Senvicio al Usuario
e : Gabriel Ledesma [Direccion Juridica
Servicios al Usuarioy Acceso  a Porcentaje de Cumplimiento de nimero de acta de nspeccion, fecha, nombre
e rsmaciones soncitadas 100% 100% wow/or 100% wow/or 100% wow/or 100% wow/or el extablecimionto, imere de telefono
ias)
de denuncias Seguridad militar
Oficina de libre acce:
Realizar solctud de compras destinada ala .
contratacién de servicos de incineracién con Documento de trimie para incineracén que
continene fechas de indneraciones
empresa que ofrezca esos servicos.
Gabriel Ledesma
Realizadas fas incineraciones de fos Cantidad de icineraciones semanales
i portey i 100% 100% wiow/or 100% wiow/or 100% wiow/or 100% wiow/or Seguridad militar
establecidos. productos decomisados hacia destino. (cada viernes)
Registrar en base de datos de productos
incnerados y realizar nforme.
Milainy Concepcion / Scarlet Jorge /
sector con el sector(20%) videncias de lstados de particpacion Anthony Nufiez Desarrallo Institucional
v Calidad enla Gestién
Milainy Concepcion / Scarlet Jorge /
i Informes de reuniones tmon o
100% 20% /A a0% 0% N 100% /A
(Construecién) o Milainy Concepcion / Scarlet Jorge /
dentificadas identificadas (30%) Certficados de participacion Anthony Nufiez
i ion / Scarlet Jorge /.
Formularios de sistemas de gestion i
Porcentaje final de encuesta
Encuesta interdepartamental roductos e Divecctom urdics 100% 100% NA




PRO CONSUMIDOR

INETITUTO MACIOMAL DE PROTECCION
RE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

No. Producto POA Actividad

Identificar cronograma de trabajo.

Formalizada mesa de trabajo con
Federaciones y Asociaciones de

Comerciantes

Identificar el universo.

Identificacion de establecimientos a
impartir capacitaciones

Elaborar plan (diario, semanal, mensual)

Realizadas capacitaciones de Buenas de capacitaciones

Practicas Comerciales de sectores Realizacion de visitas de diagnosticos

riorizados (alimentos, bebidas - -
P ( ! y Tabulacion y analisis de datos

agua) — —
Visitas de seguimiento

Elaboracion y remision de informes para
remitir a D.E.

Seguimiento de cronograma de comités
técnicos de normas y reglamentacion

Realizadas participaciones en ..
técnica

Camitdc da Nlarmac v Daclamantac




CUVIIILED UG 1YV TIIAD §y INCHIaciinvg

Técnicos

Presentar informe de posicion de
Proconsumidor

Informe

Verificado el cumplimiento de
Buenas Practicas Comerciales en
comercios

Realizacion de visitas de diagndsticos

Tabulacion y anadlisis de datos

Visitas de seguimiento

Elaboracién y remision de informes para
remitir a D.E.

Identificacion de establecimientos a
impartir capacitaciones

Atencion a los proveedores

Asistencia y recomendaciones a los
establecimientos comerciales cerrados por
inspeccion mediante reuniones
presenciales, seguimiento via telefénicay
Whatsapp

Remisidn de los casos completo al
Departam ento de Inspeccion y Vigilancia
para una posterior reinscripcion

3.3.1.4.5

Encuesta interdepartamental

Evaluacion de departamentos que
reciben productos de conciliacion




Unidad Ejecutora

Unidad de Medida

Meta
Anual

Primer Trimestre

i~

Meta
Trimestral

Calculo
Calificacion

Calificacion

Meta
Trimestral

A discutir a final de enero
con cronograma realizado

Reuniones con plantas
procesadoras de agua
embotellada

Reuniones con
Federaciones de
comerciantes

Directivos de junta de
vecinos

100%

Cantidad de proveedores
impactados

1,712

100%

350

0%

100%

Porcentaje de participacion

an ranninnac da rAamitéc

1NNO0L

1NNoL

#:AN/ /N1

1NNOoL




TILITUIIIVIITD UT LUITIILED

técnicos convocados

FRVIVYL

FRVIV Y]

MWV V;

FRVIVYL

Cantidad ae
establecimientos de
expendio de alimentos

2030

Cantidad de
establecimientos de
expendio de no alimentos
verificados

190

100%

500

50

0%

100%

Porcentaje de atencion a
proveedores

100%

100%

#iDIV/0!

100%

Porcentaje final de
encuesta (Promedio
entre todos los
departamentos)

100%

100%

N/A




INSTITUTO NA

475

0%

100.0000%

550

0%

100%

337

H#:nNn//nl

1NNoL

H#:nN//nl

1NNOoL




TIWwIV Vi

FRVIVYL

TIWIV Vi

FRVIV Y]

530

50

0%

100%

500

50

0%

100%

500

30

#iDIv/0!

100%

#iDIV/0!

100%




CIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

DEPARTAMENTO DE BUENAS PRACTICAS COMERCIALES

2021-2024

EJE 2 - Promover el desarrollo y conocimienta

Eje Estratégico .
) g derechos de los consumid

3.5.2.4 Capacitar y entrenar a las empresas,
MMEEINIE G consumidores y usuarios en materia de control
de normas.

o JI4(\"IW Fomentar el empoderamiento de los consumi

Departamento de Buenas

Informes y anexos

Practicas Comerciales

H#:nNn//nl

técnicos

Lista de asistencia Ignacia Turbi
Informes y fotos Ignacia Turbi

0%
Calendarizacion de comité , .
Ignacia Turbi




TIWwIV Vi

6%

BdSE O€ adlos COIT10S
formularios de visitas

raalizadac

Ignacia Turbi

#iDIv/0!

Escaneo de registro de
asistencia para atencidon a
proveedores

Gleni Garcia / Ignacia
Turbi / Raquel Fermin




de las normativas de los
ores.

al sector publico y a los
de calidad y cumplimiento

Hores sobre sus derechos.

1. Carlos Perez
2. Cristian Gonzalez

Calificacion

0-39

40-79

80-100

Transportacion

Tecnologia de la informacion

Transportacion

#iDIV/0!

Primer Segundo Tercer
Trimestre Trimestre Trimestre
#iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!




Transportacion

Recepcién

100%




Cuarto
Trimestre

#iDIV/0!




INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR Plan Operativo Anual 2024

Detalle por Departamento

DEPARTAMENTO DE ANALISIS DE PUBLICIDAD Y PRECIO

W

Eje Estratégico

20212020

Resoonsable Encargado/a

Trimestre

Calificacion

€163 Vigiar ¢l cumplimiento de las T
PRO CONSUMIDOR tineamientos — primer Trimestre_|Segundo Trimestre
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION T omEe ‘
©F 105 DERECHOS DEL CONSUMIDOR Objetvos institucional para garantizar a los o] wowpor w01 ool

Fortlecer los mecanismos d vgiancia
de1a ferta,promcién y pubicdad en el
mercado nacionsl
No. Producto POA Actividad Unidad de Medida Meea e oo e cattinere Medio de Verificacion Responsable Presupuesto Responsables involucrados de otras rsumes HAvance | o cervaciones
es o5 de.
Anual Metatrimestral | 0% cacacion Catfcacion Catficacion Necesarios Anual
califiacion dreas
Elaboracisn del programa de Namero de operativos Base de datos de verificaciones de Transportacién
visitas realizados publicidad en operativos Luz Gonzalez P
Ejecucion del programa para
' preventivos en épocas Verificacién de veracidad de Semana Santa H 100.00% 0.00% 100% 0.00% 100% 0.00% 100% 0.00%
estacionales y verificacién de la San Valentin
Lo publicidad publicidad. Din e lae e 2 ' ' ' Fotografias Luz Gonzalez
Elaboracién de informes de Regreso a Clases
resultados Black Friday
Elaboracion del programa de Base de datos de verificaciones de - )
” . i e i Luz Gonzalez ransportacién
Ejecucion del programa de
comerciales implementadas por viditas Nimero de visitas de Fotografias Luz Gonzalez
proveedores de bienes y servic
2 uimiento al plan. inspecciones oficiosas d 1200 100% o% 100% o% 100% o% 100% o%
(verificacién de publicidad). Seguimiento al p e
Elaboracién de informes 200 300 300 300
IActualizacion de base de datos.
Cantidas de pezas publiciarias Base de datos de verificaciones de
. . - N anuncios publicitarios Luz Gonzalez
500 13 o% 100% o% 100% o% 13 o% "
en los medios de comunicacion | prensa escrita, youtube, pigina Informes realizados de verificacion
web) 50, 125 8 250 de publicidad con no confirmidades
detectadas Edward Brea
Analizados los anuncios F— pom
3 publicitarios en medios de lentificacién de la anomalfa s Transportacion
Tad existe) . Capturas de imigenes Luz Gonzalez
Elaboracién del anlisis
wlén del 2 segmentados en las redes oo Joox o 100 spivior 100 spivior Joox - Luz Gonzalez / Edward Brea /
P - sociales, radio, television y Informes de no conformidad Yeshica Peguero
periédicos Carta de remisién de analisis de no
Envio de andlisls afa D.E.y al 200/ conformidad de anuncios
Dpto- Juridico. publicitarios a Direccion Juridica | Yeshica Peguero
Cantidad de verificaciones de. Base de datos de establecimientos Teansportacion
precios canasta bisica 1300.00 100% o% 100% 3 100% 3 100% 0% con precios monitoreados Beliza Cruz / Evelyn Mateo
alimentaria
325.00 325.00 325.00 325.00 Seguridad militar
Transportacion
4 Cantidad de verificaciones de Base de datos de establecimientos
100% o% 100% 0% 100% 0% 100% o
precios Ferreteria con precios monitoreados
45.00 45.00) 45.00) 45.00) Seguridad militar
180.00 Beliza Cruz  Evelyn Mateo
Transportacion Transportacion
Cantidad do v:rlll:ac!ones de Joox o Joox o Joox o Joox o Base de datos do ag:lm:um;
precios Farmacias con precios monitoreados
Levantamiento de los precios. 18000 45.00) 45.00) 45.00) 45.00) Beliza Cruz / Evelyn Mateo Seguridad militar Seguridad militar
Actualizado en el tiempo pautadol Teansportacién
el Sistema Dominicano de
Cantidad de verificaciones de A N N 100 ox N A A 100 ox Base de datos de establecimientos
Informacién de Precios (SIDIP) precios Electrodomésticos con precios monitoreados
n n Seguridad militar
2 Beliza Cruz / Evelyn Mateo
Transportacion
Procesamiento de la data, | C2ntidad de verificaclones de 1 NA NA NA NA NA NA 100% o% NA NA NA Base de datos de establecimientos
precios Escolares con precios monitoreados .
n Seguridad militar
Beliza Cruz / Evelyn Mateo
Transportacion
Cantidad de verificaciones de A N N 100 ox N A A 100 ox Base de datos de establecimientos
precios articulos de temporada con precios monitoreados
5 " " Beliza Cruz  Evelyn Mateo Seguridad
Envio de la data al Cantidad de verificaciones de Base de datos de establ )
Departamento de Tecnologia. | o0 it 5 Joox o Joox o Joox o Joox o ase de datos de establecimientos Transportacion
e i con precios monitoreados
Pe ' 7] n " n Beliza Cruz  Evelyn Mateo Seguridad militar
Realizacion sondeo de precios Comunicaciones
Realizado andlisis de producto del N .
5 Pt Elaboracién de informe deprecios . Joo% o 100% o Jo0x o Joox o Captura de redes :xlzles o pigina
wel
consumidor Seleccion del producto
3 3 3 3
Elaboracion de informe Kesia Tolentin
Anilisis de reportes de la Reporte realizado y enviado a < o ncermacional
investigacion de precios. Cooperacién Internacional Beliza Cruz  Evelyn Mateo ooperacion Internacional
Informe de inve: ;
" " Yeshica Peguero
6 productos a CONCADECO P " s 100% '3 100% o 100% o 100% 0%
Eaboracionde reporte dela | Produtos armaceutcosy
canasea bisica
investigacion de precios de N N N N
medicamentos, canasta bisica
alimentaria rural y urbana
33145 Encuestainterdepartamental 100% 100% A




INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

PRO CONSUMIDOR

2021202
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
DF 105 DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Cuarto

Trimestre

EJE 3 - Vigilar el cumplimiento de las normativas vigentes en el mercado nacional

nmm| sovjol | wowjor | sowjor |

1.4 Fortalecer ¢l marco normativo ¢ nstituclonal para garantizar afos
Articlacién Estratégica Consumidores su derecho a disponer de bienes y servicios de calidady de
informacin objetiv, veraz y oportuna sobre el conterido y caracterstcas de
estos,
Asegurar o respeto de los derechos del consumidor en 35 normas y
reglamentacién técnica del comercio / del mercado nacional.
Andiis del expediente Sistema de recamaciones Verioska Alguacles
Elaboracion de borrador de resolucion Direccién Ejecutiva
1 & 100% 100% o 100% ool 100% ool 100% owjor nspeccién y Vigilancia
e s €. par HOW/ HOW/ HOW/ Inspecciony Vgl
Registrar y enviar mediante acto de
. v Expedientes de reclamaciones recibidos. Conciliacién
alguaci
Seguimiento para que la resolucion
legue 2 su destino
3000 3000 3000 3000 Sistema d Verioska Terrero Alguaci
Tiempo de tramitacidn de reclamaciones | Promedio de tiempo de noificaién de
o mayor de 30 dias resolucones a proveedores y consumidores | " 4 30 4% mowjor #oW/o! oo wowjor
e o Fiordaliza Gorazlex Direccién Ejecutiva
Inmobilarios wamitados e lostompos 5000 5000 5000 5000 Sistema de reclamaciones Verioska Terrero Inspeccion y Vigilancia
a idos. 50 di i de recibidas | Promedio de tiempo de notificacion de Menor de S0 dias | Menor de 50 dias #oIv/or Menor de 50 dias #oIv/or Menor de 50 dias. oIv/or Menor de 50 dias #oIv/or
Fordalza Gonzalex
o e ol proveedor por cada caso
Cantidad de recursos de reconsideracién ificacion de 20.00 20.00 20.00 20.00 'Sistema de lamaciones Verioska Terrero Conci
notifcacin .
Menor de 20 dias . . .
ap: enel #iDIv/o! #iDIv/o! #iDIV/0!
Departamento Juridic. (20 dias e o e Fiordalza Gonzalex
Andiis del expediente Gabril Ledesma Inspecciony igilancia
laboracién y notificacion " Listado de actas trabajadas especificando
Elaboracign y notificacién de ofico. ‘el tratamiento: Archivado, carta de
advertencia
3 e e pour) i tion de 100% 100% #ipv/ol 100% #ipiv/o! 100% #iDIvV/o! 100% #ipiv/o! =
aprobaciony notificacion al proveedor.
Registroy seguimiento de resolucion
dictada
Gierre de resolucién
Cobro de muita pautada Aguacies
Cantidad de cartas de advertencia ado o
tramitas en o5 tiempos requertdos,a 500 500 500 500 Wit de actas de | Gabril Ledesma Archivo y orrespondencia
pari de ser recibidos s actos nel |00 4 1ePo de nodricacnde caras de Menor de 5 dias wiow/or Menor de 5 dias wiow/or Menor de 5 dias wiow/or Menor de 5 dias wiow/or
Departamento Juridico. (5 dias ado d y Direceén Ejecutiva
laborables) tramite
Cantdad de noifcacones de publicidad 3000 3000 3000 3000 Gabril Ledesma Archivo y orrespondencia
. Ia Direccidn uridica
engaosay precio tramiadasenlos | 1O 104 eP0 d nokeacn de crtas e | prencrde30dias | wenor de 30 dias Menor de 30 diss wiow/or Menor de 30 diss wiow/or Menor de 30 diss wiow/or
‘tiempos establecidos. (30 dias) ado de Y Direceién Ejecutiva
tramits
Cumplimiento de plazos establecidos ado de
4 g g el Ledesma ivo y orrespondencia
ndepr s00 500 500 500 Wit de actas de | Gabril Ledes Archivo y correspondenci
sanions reinicio de idad rcial enlos Promedio de tiempo de notificacién de cartas de
tiempos establecidos, a partir de ser evertonia s roveedores Menor de S dias | Menor de 5 dias #oIV/01 Menor de 5 dias #oIV/0! Menor de 5 dias. #oIV/01 Menor de 5 dias. #HDIV/0!
omiadslDsartament s (5 Crol s solngl s St ieatin
) Listado de actas trabajadas especifcando
tramits
1500 1500 1500 1500 itado de acts e Gabril Ledesma Arcivo y correspondencia
Lo it Menor de 15 dias Menor de 15 dias. #DIV/0! Menor de 15 dias. #iDIV/0! Menor de 15 dias. #iDIV/0! Menor de 15 dias #ipiv/o!
ado d 1/ Direccion Ejecutiva.
fecha en que se tramito
Tstado de contratos 4 3dheien
ibid
o Direccion Ejecutiva.
Registrados contratos de adhesién de . . .
s o e Notifcaién de halrgos al proveedar y 100% 100% 100% wiow/or 100% wiow/or 100% wiow/or Listado de contratos de adhesién -
seguimiento 1 respuesta
registro
Andisis y notificacion de respuesta
Archivo y correspondencia
Gestion de registro
G X cid 80.00 80.00 80.00 80.00 solicitados, especificando fecha de Caja
mpiimiento de plazos establecidos
solitud
Tiempo de tramitacion de contratos no_ | Promedio de tiempo de " wonor wonor wonor
‘adhesion (80 dias). Ve Listado de contratos de adhesion
registrados,especificando fecha de Archivo y correspondencia
a registro
Listado de concursos, ifasy sorteos
i
rveedor Direccién Ejecutiva
7 al dor y 100% 100% #iDIv/0! 100% #iDIv/o! 100% #iDIv/o! 100% #iDIv/0! Listado de concursos, rifas y sorteos
seguimiento a a respuesta ifcane @k
Expedientes de reclamaciones recibidos
Andisis y notificacion de respuesta
Gestion de registro




Listado de concursas, ifas y sorteos
15.00 15.00 15.00 15.00 solicitados, especificando fecha de Caja
Cumplimiento de laos etablecidos |1 L vsos itas| | PrOmedio de tiempo de ntifiadén de et
8 | para tramitacion de coneursos, rifasy | """, g concursos,rifas y sorteos a proveedoresy | Menor de 15 dias | Menor de 15 dias #oI/or Menor de 15 dias. #oI/or Menor de 15 dias. #oI/or Menor de 15 dias. woIv/o!
e ¥ sorteos no mayor de 15 dias P e
registrados, especificando fecha de Archivoy correspondencia
registro
Andlsis del contrato Cantida de contratos de bienes yservicos 3000 3000 3000 3000 et de s Fordaliza Gonzalez Compras y contrataciones/ Financiero
enun Menor de 30 dias Menor de 30 dias #DIv/0! Menor de 30 dias. #iDIv/0! Menor de 30 dias. #iDIv/0! Menor de 30 dias. #iDIv/0!
miximo de 30 dias
Elaboracién del documento e e ot e Flordaliza Gonzalez
9
Gestion de firma y tramitacion a o0 o0 o0 o0
contraloria e comp
Menor de 5 dias 1 1 1
Obrancion e cotificadin aprabada por Menor de 5 dias #oIv/o! Menor de 5 dias #oIv/o! Menor de 5 dias #oI/or Menor de 5 dias —
contraloria.
Seguimiento solctud
Recepclén de acuerdo Listado de solicitudes de acuerdos de Lisbeth Belizario Direcdién Elecitiva
recolecitn de requerimientos especificando fecha de solctud
Archivo correspondendia
propuesta de. tidad d
11 a re: o5 overde recibidos 100% 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #DIV/0!
Listadeo de solicitudes de acuerdos de Lisbeth Belario
Remision I drea corespondiente, espuciheando fecha de sl i
gestién de firma y seguimiento a los
compromisos asumidos
Recepcionar notificacién de reunion del
Consejo Directivo en a nstitucion.
‘Gestionar reportes, informes, Cronograma de trabajo del Consejo Directivo
organizacién de reuniones y todo o
12 DE. P 100% Elaborar reportes
ey Realizar reportes o minutas de lo llevado
‘en el Consejo Directivo.
Presentar.
Habiltacion de insittuciones sin fines
= de luero
Entrega de encuestas desatisfaccidn a
14 =2 A e e A definir A definir N/A A definir N/A A definir N/A A definir N/A Nota final encuesta de satisfaccion
reclamaciones Kelwin Rondon
Entrega de encuestas de satisfaccidn a
15 =2 A e e A definir A definir N/A A definir N/A A definir N/A A definir N/A Nota final encuesta de satisfaccion
adhesién
Kelwin Rondon
Entrega de encuestas d satisfccion a
16 [ e e n e8! i it Adefinic A definir /A A definir NA A definir N/A A definir N/A Nota final encuesta de satisfaccién
Y sortecs Kelwin Rondon
v Juridi o 100% 100% WA Encuestas de satisfaccién
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR
)} Unidad Ejecutora| DIVISION DE LITIGIOS Calificacién
/ 039,
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
DF LOS DERECHGS DEL CONSUMIDOR Articulacién Estratégica pel — 079
e Estratégico [LLEE fento deIas normativas vigentes en el mercado nacionsl 0100

Lineamientos
Objetivos

3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo  institucional para garantizar a los.
Asegurar el respeto de los derechos del consumidor en las normas y.

Audiencias y visitas a los tribunales. Excel con detalles de audiencias asistidas, Transportacién
Cantidad de audiencias realizadas 40.00 1000 0% 1000 0% 1000 o% 1000 0% fecha de
audiencia Vehiculos
s Depésito de escritos y documentos 10.00] 10.00] 10.00] 10.00]
Alsuaciles
Excel con detalles de escrito de defensa Di I
Cantidad de escritos de defensa realizados 140,00 35.00 0% 35.00 0% 35.00 0% 35.00 o% depositados, nombre de recurrente, Dorielis Rodriguez
Seguimiento de los expedientes 35.00] 35.00] 35.00] 35.00] fecha de deposito
30.00 30.00 30.00 30.00 Listado con eseritos con fecha en que Alguaciles
Realizacién de escrito de defensa de notific el tribunal y fecha en que
recno contencino .:::: de que el omeniost oIv/or Menor de 30 dias. #oIv/or Menor de 30 dias. oIv/or Menor de 30 dias. oIv/or depositamos el escrito Dorielis Rodriguez s reliminar de Reclamaciones




Direccitn Juricca/ireccion Eecutiva/RRHH
LX) Listado con escritos con fecha en que. Aguac
Realizacin de eserito de defensa de 2000 2000 2000 2000 notifcs el tribunal y fecha en que
recurso casacion luego de que el tribunal Promedio de tiempo de realizacion de recurso Menor de 20 dias Menor de 20 dias. #iDIv/o! Menor de 20 dias #iDIv/o! Menor de 20 dias #iDIv/o! Menor de 20 dias #iDIV/0! depositamos el escrito Anlisis Preliminar de Reclamaciones
notif cosad
Direccion Juridica/Direccion Ejecutiva/RRHH

Dar seguimiento al cumplimiento de las.

resoluciones Analizar los expedientes de las orcent casos resueltos sobre recibidos en Direccién Juridica

Sl actesdos chatklos posel resoluciones y actas de acuerdo para P taje de it bre recibido 100% 100% #iDIv/0! 100% #iDIv/o! 100% #iDIvV/0! 100% #iDIV/0!
instituto, lo que incluye accionar ante. 4rea de defensoria
tomar dedisiones del ugar Listado de casos cerrados Departamento de Concilacion
oo o g et p—— -
Emision de certificaciones. Porcentaje de certfcaciones sobre solicitudes oo oo oo #iow/0! e
e
100% 100% 100% 100% 100% Cundro controtde copas de expedientes
¥ copias de expedientes ol decopias de X0eclene | poieis Rodrigue
Emision de copias de expedientes. #iDIv/o! #iDIv/o! #iDIv/0! #iDIV/0! -
Porcentaje de copias de expediente sobre Cusdro controlde copias de expedientes
soltados.
Encuestas de satistaccén
Encuesta interdepartamental i 100% 100% nA —

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

o
Y4

INSTITUTO NACIONAL D PROTECCION
DE LOS DERECHGS DEL CONSUMIDOR

Unidad Ejecutoral DIVISION DE ELABORACION DE DOCUMENTOS LEGALES —

Articulacién
Estratégica 20212020 4079
EIE 3 - Vigilar el cumplimiento de las normativas vigentes en el 80100
3:3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional para
Asegurar el respeto de los derechos del consumidor en las normas 100%

Elaborar, analizar, gestionar y o
seguimiento alos convenios, contratos Direccion Juridica, Divisién de 0
actas propias aas necesidades de la 1o0%. Informes realzados Elaboracién de Documentos Legales. 100% o Laury Coco
instituion.
Procedimiento aprobado registro de
rifasy e cla e procedimiento Direccién juridic, Division de 0 oo
xpdientes dosoltus de regsro de P ‘Cantidad de elaboracion de procedimient 100% contratos Caboracin de Dotumontos Loges. 100% $0. Laury
correspondientes a s reclamaciones Analiza actos Cantidad de reclamaciones evaluadas 100% Informe estaistico Direccién luridics Divisin & 100% 000 Laury Coco




INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

‘.
\ )y/ Unidad Ejecutoral |
20212020 N

EJE 3 - Vigilar ol cumplimiento de las normativas vigentes en el mercado nacional

PRO CONSUMIDOR
3.3.1.% FOrTaIECer €1 Marco nOrMaTIV @ SKKUCIoNa) para garanzar a 105

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
DF 105 DERECHOS. DEL CONSUMIDOR
consumidores su derecho a disponer de bienes y servicios de calidad y de

Articulacién Estratégica
informacién objetiva, veraz y oportuna sobre el contenido y caracteristicas de

Trimestre

Asegurar el respeto de los derechos del consumidor en las normas y
reglamentacién técica del comercio / del mercado nacional.

HDVj0L sowjol | wiowjol | sowvjor

L — [— »
40.00 10.00 0% 10.00 0% 10.00 0% 10.00 0% Vehiculos
L — 1000 1000 1000 1000
sa1a1 cies
‘tribunales d de defer
Elaboracién y presentacion de escritos les de excrito de defenen
w000 500 o 500 o 500 o 500 o
Seguimiento de los expedientes 35.00| 35.00| 35.00| 35.00| fachn de depositn
000 000 000 000 ot co scros contechsen e nctes
Realizacién de escrito de defensa de N notificé el tribunal y fecha en que
recurso ﬁﬁ;’.‘;’"ﬁ de que el e onions Menor de 30 dias H#iDIV/0! Menor de 30 dias #iDIV/0! Menor de 30 dias #iDIV/0! Menor de 30 dias H#iDIV/0! depositamos el escrito Dorielis Rodriguez anslssPreliminar de Reciamaciones
‘Tiempo oportuno para realizar escritos Direccién Juridica/Direccion Ejecutiva/RRHH
XL Listado con escritos con fecha en que Aguaciles
el deexrtode dfensce 000 000 000 000 ot el iunl ecaen e -
recurso casacion luego de que el tribunal casacion Menor de 20 dias #iDIV/0! Menor de 20 dias. #iDIV/0! Menor de 20 dias. #iDIV/0! Menor de 20 dias. #iDIV/0! depositamos el esci Anlisis Preliminar de Reclamaciones
ot
Direccién Juridica/Direccion Ejecutiva/RRHH
s3142
e oo e o _— Ovecitn rda
33143 4rea de defensoria 100% 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0!
ot de caso cerdos oepatamentaceconcllaion
oo contolde ceiiocones | e o
Emision de certificaciones #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! emitidas.
e d otcadoes s slcudes [ p—
‘olctata,
33108 o0 1000 o0 100 100
¥ copias de expedientes. Cuadro control de copias de expedientes | .. Rodriguez
Emision de copias de expedientes #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! emitidas.
Porcentje d copie e expeciete stre o contra e copas 8 spadenes
solicitados. lis Rodr
[Eom——
33145 100% 100% N/A Interdepartamental

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

PRO CONSUMIDOR
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION 2
DF 103 BERECHOS BEL CONSUMIDOR EIE 3. Vigilar el cumplimiento de las normativas vigentes en el
mercado nacional
3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional para
Articulacion garantizar alos consumidores su derecho a disponer de bienes y
Estratégica servicios de calidad y de informacion objetiva, veraz y oportuna
<obre el contenido v caracteristicas de estos.

Asegurar el respeto de los derechos del consumidor en las normas
¥ reglamentacién técnica del comercio / del mercado nacional,

Fr—
e s e | - —— ot s, ovsine .
‘actas propias a las necesidades de la Contratos el i Infor lizade Eboresi de Datememnes o 50, Laury Coco
‘Garantizar el andlisis legal de los.
. [ s o
S i . F—— o plsn gttt Dt o som -
e s et
il e




Analizaros actos admiristrativos,

orre
interpuestas

a1as reclamaciones
porlos consumidores

Analizaractos

Cantidad de reclamaciones evaluadas

Informe estadistco

ireccién Juridica,Divisién de
Elaboracién de Documentos Legales.

000

Laury Coco




INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Up/ Unidad Ejecutoral DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA Y C Calificacion
039

PEI 20212024
PRO CONSUMIDOR Eje Estratégico EJE 4 - Eficiencia Operacional 80-100
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION 3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional para garantizar a los consumidores su derecho a disponer
BEikor AR LN EN I Articulacién Estratégica e bienes y servicios de calidad y de informacién objetiva, veraz y oportuna sobre el contenidoy
caracteristicas de estos.

Lineamientos
primer Segundo Tercer Cuarto

Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre
wiow/ol [ wmowor [ wowior [ wiowior |

Eficientizar la gestion administrativa y financiera de los recursos en procura de la rendicién de cuentas y
Objetivos. transparencia institucional.

Obtenida la Nortic AL —— Certificado vigente sser Matos Contratacion de
Obtenida la Nortic A2 Certificado vigente ssor Matos programador
Obtenida la Nortic A3 Gnida 0 o Certificado vigente sser Matos Cableado
Obtenida la Nortic AZ Unida Certificado vigente sser Viatos estructurado
Tecnologas delainformaciény | Obtenida I Nortic A5 Unida 100% 100% o% 100% o% 100% o% 100% 0% [Certficadovigente sser Matos
Comunicacién (NORTIC) Obtenida la Nortic A6 Unida Certificado vigente sser Mat
Obtenida la Nortic A7 Unida N s S 5 Certficado vigente sser Vitos
Obtenida la Nortic 61 Unida Certificado vigente ssor Mat
Obtenida la Nortic 62 Unida Certficado vigente sser Viatos
cepctn decuipos y sftuare Formuriosde traslado de equipos o evidencia de Jussr tos Amacén
configuracion e instalacién o
ormularios 100% 100% 1 100% 100% ]
e Formul wiow/or wow/o wiow/or wow/o s
Instlaciony configuracion de equiposy softwres Solicitudes de usuarios Gabrelpaulino Controlaria
de gobierno electronico
Cumpli los requerimientos que exige a OGTIC para Porcentaje de cumplimiento verificable en el portal de
aumentr el porcentaje de cumplimiento delSISTICGE SISTICGE de 12 0GTIC
Implementacion de Tge (Gobierno
e s Porgentaje 100% 100% WA 100% N/A 100% WA 100% NA , i
Someter requerimientos 2 aprobacién de a OGTIC
Seguimiento de cumplimiento de os requerimientos
Recepelén de solcitud por las vias definidas Evidencias de solicitud de calaboracion en proyectos Yasser Matos Todas s areas de  nstitucion
correspondientes. ) ’
Disponibilda
Anaiza y evluar I slicitud,con el inde determinar si presupuestara
maltar y evahar b solltud,con 1 e aterminar Evidencia de atenci6n a solicitudes GabrielPaulino
St o ool /o1 o
R e T e T 100% 100% wiow/or 100% wow/o 100% wiow/or 100% wow/o
i pertil deproyecto.
Proceder 3 aresliacion del poyecto
Realizar reporte de proyecto.
Evaluacion de los contratos actuales d e solic o . i conc Compras, Adminstrativo, Financero,
aluselon delos contratos actuales de servicios Porcentaje de solicitudes para licencia renovadas Evaluacion de servicios a renovar licencia Gabriel Paulino. o Comer tat
tecnolégicos oisponibildad
100%
presupuestaria
A definir A definic A definir Yasser Matos
Reunir T Tartdico. (20%1 Reporte de avance
i i istema de reistro. (50%)
Desarrollar, probar ¢ implementar el sistema. (80%) Porcentaje de avance 100% Adefinir WA Adefinic /A Adefinir WA Adefinic /A
Capacitar  os usuarios en el uso de a nueva
he (100%)
Capacitacién a personal de Caja Sede (30%)
Implementacion d ibro de recamacién
i Capacitacién de las brovinciales (40%) Porcentajede avance 100% 70% 100% /A na A /A A nA N/
na
ighalzacondeformulrosde sl recursos < oermrmens ge remiogs
6 digital (10%)
. Implementar Plan piloto con empleados con firma
e I“""::""" | 100% 30% NA 0% N/A 0% NA 100% N/A
Integrar las firmas digitales en mitad os
Integrar as firmas digitales en mitad los
o|Compras,adminsratv, Financero,
Implementacion del nuev sistem de ——
taje i i los dsfacci
33145 Encuesta nterdepartamental phieini aramentes) 100% 100% /A Encuestas de satisfaccién Interdepartamental

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

PRO CONSUMIDOR i efecurora [ — ] }n;;nnmiﬂn

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
OF L05 DERECHOS DEL CONSUNIDOR Pel 2021:2028 ] [a025
Eje Estratégico EIE 4- Eficiencia Operacional

3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional para garantizar a los consumidores su derecho a disponer
Artculacion Estratégica de bienes y servicios de calidad y de informacién objetiva, veraz y oportuna sobre el contenido y
caracteristicas de estos.
Eficientizar la gestion administrativa y financiera de los recursos en procura de la rendicién de cuentas y
transparencia institucional.




Desarrollado e implementado Sistema de
o i idad

HREF!

Departamento de Tecnologia y Comunicaciones, Divisién

et d vnce e opeaiones Gabrit pauina
imentacién de Calida P tahe d Loo% Loo% Fotos de Lanzamiento. deOpe e
P ——— s ;
R [ ———— i e reama o Iforme de iecuin g manteniieno i deOperadones
oo gty et
s Oeprtament de Tecnologiay Comunicadons o
enesernos poo P 1 1 deOperadones
v puin
orcntj o slctudes pr correo
mpreors
Oeprtament de Tecnologiay Comunicadons o
oo b ] pon rorcentie de slcucespor scividd nerra 1 1 Reporte deproyecs rsisdos deOperadones
orcetle d solctuds o tlfona
ol paine
Oepartament e Tecnologiy Comnicadons o
Erlem b - - Caubos montoresdos deOperadones
v pautne
Oeprtament e Tecnologiay Comunicadons o
e Cbackv) ‘Seguimiento de cumplimiento de los requerimientos 100% 100% Informe de resguardos de Operaciones
‘para informacion interna de la institucién Cantidad de dreas integradas al Mecanismo de resguardo
ol paine
Oeprtament e Tecnologiay Comunicadons o
- 1 Reporte deproyecs rsisdos deOperadones
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INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Unidad Ejecutora ‘OFICINA DE LIBRE ACCESO A LA INFORMACION

Plan Operativo Anual 2024
Detalle por Departamento

Responsable

vel 20212028 Trimestre
Eje Estratégico EJE 4 - Eficiencia Operacional
PRO CONSUMIDOR Avticulcién 3.3 Competitvdad e innovacién en un ambiente favorable a a
" Uineamientos cooperaciény a responsabilcad socal.
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION Estratégica 4 s -
OF L0S DERFCHOS DEL CONSUM IDOR Eficentizar la gestén administativay financiera de los recursos en Primer segundo Tercer curto
onerves [ ] meme | mmestre | tomesre | trmense
wON/Ol | ool | wowjor | moivjor
primer Trimest Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimest
No. Producto POA Actividad Uridad de Medida Meta Anual Caleode Calalo de Galculode Calclo de Medios de Verifiacion Responsable Presupuesto %6 Avance Anual Observaciones
Cllose | catiteacion Meta timestral catficadon | metaimestra | 0% | catcacion Clloae | catteacion
Solicitudes recibidas 0.00 0.00 0.00 0.00 Captura de pantalla SAIP Todas las areas de la institucion
Porcentaje de solicitudes de donde se muestre la
‘cantidad de solicitudes Fany Javier / Lucia Céspedes.
Enviar a irea correspondiente, I soicitud de respondidas 00 00 000 00 totales versus a5
informaci recbida medlante comun respondidas
oo oo . o0 Captura de pantala 311
D de la solicitud de inf on al Porcentaje de denuncias, sugerencias y . - . - ‘donde se muestre la Todas las dreas de la
arseimiro d s el o fomacn der ] any v/ Lucia lspedes
-
f ’ " 100% 100% #iow/or 100% #ow/or 100% #iow/o1 100% #iow/or
informacién del ciudadano atendidas en los tiempos establecidos 0.00 4 0.00 " 0.00 4 0.00 4 totales versus las Todas las areas de la institucion
respondidas
Porcentajede slictudes de 000 000 000 000 Todas las dreas de a Intitucion
informacién presenciaes tramitadas y
e respondidas 000 000 000 000 Eovio de matiz de egistro Todas las dreas de a ntitucion
dife Jatafe ravés delas de solicitudes presenciales, Fany Javier / Lucia Céspedes
iferentes plataformas Porcentaje de solicitudes de 0.00 0.00 000 0.00 correo electrénicoy web Todas las dreas de la
informacén por correa electrénico
tramitadas y respondidas . . o Py
Tiempo de respuesta de a solcitud no mayor de Captura de pantala donde
o de respuesta " v oo muestre Ia cantidad de. Todas las dreas de Ia institucién
2 10000% | 10000% #iow/o1 10000% #ow/or 100.00% #iow/or 0.00% wowjol | any avier  Lucia Céspedes
spuesta a ciudadanas tiempo establecido 4 4 4 4 f y ater | Pl
cantidad de dias en dar Lode s s de sttt
B . . . respuesta. as s reas de  nstitucin
Remiterecordatorio  las dreas sobre I
fomadn st gl ot o | 85 e docmerta s compresy P
Transparenciay la fecha para poder subira.
. Cargasde documentos de
Dar seguimiento a as dreas para cumplir con los departamento financiero y di (Compras y contrataciones.
plazos establecidos.
presupuesto
Cargas de documentos de planificacén
(Evaluaciones POA, Autoevaluacién
ta Fisica-Finandera, Estadisticas manciero | pesupuesto
trimestrales, Matriz trimestral de datos P
abiertos, Memoria Institucional, Portalde transparencia Pro
Planificacin Estratégicansttuconal) Consumidor
i/ proconsumidor.gob
Vaiidar que "
9 , o a0 | cargas de némina de Recursos Humanos|  100% 100% NA 100% NA 100% NA 100% A Fany Javier / Verioska Terrero 100% Recursos Humanos.
lainformacion-
Socilzar con el capital humano procedimientos publcaindice-d-
licit v Oficina de Libr trar nch ireccion Juridica
o — estandarizado bl
ones ¢ pocumentes i | Comision de integridad gubernamental
Elaborar informe trimestral de evauacién sobre
los resultados obtenidos y las mejoras. Datos Abiertos
dentiicadas.
Elaborarinforme trimestral de I calidad de la ,
informacién subida en el Portal de Transparencia. Comisidn de integridad gubernamental
Dar seguimiento aa evaluacion de s OALPro )
Consumidor, emitida por la DIGEIG. Correos electrénicos
o cartade remision d los Fany lavier
Identificar las fortalezas, de resultados obtenidos.
4 A 100% 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! 100%
o evauacion, sobre los reportes de evaluacidn.
Divulgar os resultados de evalu
‘Comconsumidor  los encargados a través del
correo electrénico o de forma presencial.
acidn de parte de fa DIGEIG Invitaciones Fany havier
Porcentaje de asstencia a mesas
5 i 100% #iDIV/0! 100% #DIV/0! 100% #iDIV/0! 100% #iDIV/0! Ninguna
DeEe) Asistencia a mesas temiticas con relacién a datos abiertos
transparencia y datos abierts. Realizacin de Fotograade asstencia Fany havier
minutas
Cultura de ntegridad Porcentaje de avance 100% %
Compromiso de Alta Direcién por a ntegrdad Canidad de avance 100% R
—— Direccitn Ejecuiva, Direcién
poltca nsitucional de ntegridady
100% 1 istrativa Financiera, Direccién de
lan del Porcentale do svance  ser trimestrel forme d ; Direciond VA
Gubermamentaly Cumpimiento Normativo
Y Plan de comunicacién y capacitacion 100% 100% RRHH, Oficna de libre acceso  fa
informacién,
100%




Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentari

Celda:
Comentari

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentari

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentari

Celda:
Comentari

Celd:
Comentario:

Celd:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

613
Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas SAIP

s
Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas SAIP

m13
Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas SAIP

P13
Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas SAIP

G14
Anthony Chavéz
Cantidad de solicitudes Recibidas SAIP

na
Anthony Chavéz

Cantidad de solicitudes Recibidas SAIP

M1

: Anthony Chavéz

Cantidad de solicitudes Recibidas SAIP

P14

: Anthony Chaveéz

Cantidad de solicitudes Recibidas SAIP
15

G
Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas 311

ns

: Anthony Chaveéz:

Cantidad de Respuestas 311

m1s
Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas 311

P15
Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas 311

a16
Anthony Chavéz
Cantidad de solicitudes totales 311

16
Anthony Chavéz
Cantidad de solicitudes totales 311

m1s
Anthony Chavéz
Cantidad de solicitudes totales 311

P16
Anthony Chavéz

Cantidad de solicitudes totales 311

@17

: Anthony Chaveéz

Cantidad de Respuestas Presenciales

n

: Anthony Chaveéz

Cantidad de Respuestas Presenciales

£ M17

Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas Presenciales

Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas Presenciales

a8
Anthony Chavéz:
Cantidad de solicitudes totales Presenciales

18
Anthony Chavéz
Cantidad de solicitudes totales Presenciales

M1
Anthony Chavéz
Cantidad de solicitudes totales Presenciales

P18
Anthony Chavéz
Cantidad de solicitudes totales Presenciales

G19
Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas Correo electrénico

19
Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas Correo electrénico



Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentari

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentari

Celda:
Comentario:

Celd:
Comentario:

Celda:
Comentari

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentari

m1s
Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas Correo electrénico

P19
Anthony Chavéz
Cantidad de Respuestas Correo electrénico

a0
Anthony Chavéz
Cantidad de solicitudes totales Correo electrénica

120
Anthony Chavéz
Cantidad de solicitudes totales Correo electrénica

m20
Anthony Chavéz
Cantidad de solicitudes totales Correo electrénico

P20
Anthony Chavéz

Cantidad de solicitudes totales Correo electrénico

a1

: Anthony Chavéz

Promedio dias laborables para atencién de Solicitudes

1
Anthony Chavéz
Promedio dias laborables para atencién de Solicitudes

m21
Anthony Chavéz
Promedio dias laborables para atencién de Solicitudes

P21
Anthony Chavéz
Promedio dias laborables para atencién de Solicitudes

2
Anthony Chavéz
Limite de dias

22
Anthony Chavéz
Limite de dias

£ M2

Anthony Chavéz
Limite de dias

P2

: Anthony Chaveéz:

Limite de dias

823
Anthony Chavéz

sirven como soporte en las evaluaciones de cada mes.
Ver evidencias Screenshot SAIP- anexos

23
Anthony Chavéz
Gltima calficacién Idice de transparencia Estandarizado

K23
Anthony Chavéz
Gltima calficacién Idice de transparencia Estandarizado

N23
Anthony Chavéz
Gltima calficacién Idice de transparencia Estandarizado

@3
Anthony Chavéz
Gltima calficacién Idice de transparencia Estandarizado

@1

: Anthony Chaveéz

Cantidad de correos de socializacién de notas enviados

Celda: 131

Comentario:

Celd:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Anthony Chavéz
Cantidad de correos de socializacién de notas enviados

w31
Anthony Chavéz
Cantidad de correos de socializacién de notas enviados

P31
Anthony Chavéz



Celda:
Comentari

Celda:
Comentari

Cantidad de correos de socializacién de notas enviados

@33

: Anthony Chaveéz

Cantidad meta de correos de socializacién enviados

133

: Anthony Chavéz

Cantidad meta de correos de socializacién enviados

Celda: M33

Comentario:

Celd:

Comentario:

Celda:
Comentario:

Celd:

Comentario:

Celda:
: Anthony Chaveéz

Comentari

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
Comentario:

Celda:
: Anthony Chaveéz

Comentari

Celda:
: Anthony Chaveéz

Comentari

Anthony Chavéz
Cantidad meta de correos de socializacién enviados

P33
Anthony Chavéz

Cantidad meta de correos de socializacién enviados
=5

Anthony Chavéz
Asistencia a mesas temiticas

135
Anthony Chavéz

Asistencia a mesas tematicas
M35

Asistencia a mesas temiticas
P35

Anthony Chavéz
Asistencia a mesas tematicas

a36
Anthony Chavéz
Cantidad de invitaciones
136

Anthony Chavéz
Cantidad de invitaciones
M35

Cantidad de invitaciones

P36

Cantidad de invitaciones
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