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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 Proteccion a los Derechos del Consumidor
programan la produccion publica y actividades con sus respectivas metas vinculadas a los
ejes estratégicos, las prioridades de la gestion, y articulado con el presupuesto asignado
para el afio 2026. Asi mismo es el referente para realizar el seguimiento trimestral
durante el aifo.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 desviacidon de cada producto.

Njctos f: Actividades
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El nivel de cumplimiento de las metas pautadas por la institucidn correspondiente al XXX trimestre del afio 2026, fue XXX. En ese sentido, el promedio
general de cumplimiento Trimestral dentro del Plan Operativo de la institucién para el afio 2026.

CALIFICACION

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

SCORE TRIMESTRAL #DIV/0! I

El promedio general de cumplimiento dentro del Plan Operativo
de la institucidn para el Primer Trimestre fue un XX% en 2026



. Plan Operativo Anual 2026
Primer Trimestre
\ )}}/ INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Unidad Ejecutor DIRECCION ADMINISTRATIVA FINANCIERA'
PRO CONSUMIDOR nidad Ejecutora
DLy oy et Consomioon

PEl 2025-2028

Eje Estratégico EJE 4- Eficiencia Operacional

3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional

para garantizar a los consumidores su derecho a
disponer de bienes y servicios de calidad y de
informacin objetiva, veraz y oportuna sobre el
Lineamientos contenido y caracteristicas de estos.
Eficientizar la gestién administrativa y financiera de
Ios recursos en procura de la rendicion de cuentas y
transparencia institucional.

de las normas y procedimientos
T——
B e A ——— pr—
ley y la Direccién General de i Nancy Ubaldo / Direccién Ejecutiva / comprasy
o Contrataciones de Bienes, Obras, ‘compra aprobados 100% 100% #owvjol 100% #owvjol 100% #pvjol 100% #pvjol de recepcion, Nombre del Danicela Feliz contrat: ves / Financiero
o e
\pr Y aprobacion, Estatus)
P
i porcentaje de Formularios de libramientos Dol polt Financiero / Direccién Ejecutiva
. : s | o . o . o oy | o .
el libramientos
PR— 20 us us
i de kit e T S
3 100% 100% #DIV/0! #DIV/0! #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0!
revisados
e
e
Porcentaje de [Excel control de reuniones N-n:.v Ubado /
4 Ejec J Direccién ssistencin a reuniones 100% 100% #DIV/O! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0!
wia [ESS—
aainge | Pl
ac rom R .
productos de DAF entre todos los
departamentos)

[Trimestre
HDIV/O!

Segundo cuarto
[Trime: [T

stre _|Trimestre estre
HDIV/OI_|_#DIV/OI_| _#DIV/O!
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DEPARTAMENTO FINANCIERO

2025-2028
e égi EJE 4 - Efi ia Operacional
/ 3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional para garantizar a los consumidores su derecho a

disponer de bienes y servicios de calidad y de informacion objetiva, veraz y oportuna sobre el contenido y

Articulacién Estratégica

PRO CONSUMIDOR caracteristicas de estos.

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION

DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR trativa y financiera de los recursos en procura de la rendicién de cuentas y cuarto
transparencis nstituclonsl Primer Trimestre Segundo Trimestre __|Tercer Trimestre Trimestre
#DIv/0! #DIV/0! #DIV/01 #DIV/0!

Realizar levantamiento de los insumos.

Cumplimiento del Presupuesto Financiero 100% 100% N/A 100% 100% N/A 100% N/A 100% N/A Evaluacién IGP2 Odaliza Baez / Katy Tavarez
Elaborar informes de evaluacién.

Gestionadala ejecucion presupuestaria
Remitir a la Direccion Ejecutiva para

aprobacién y validacion de ejecucion a 0.00 0.00 0.00 |Odaliza Baez / Katy Tavarez

Oficio de tramitacion Direccion Ejecutiva con
ber 100% 100% 0% 100% 100% 0% 100% 0% e
reporte de ejecucion

Cantidad de informes de ejecucién

finalizado el mes)

Remitir modi nes para validacién

a DIGEPRES.

Analizar los registros contables. Informes de estados financieros Katy Tavarez / Pedro Jiménez oAl

istros de i i Canti financieros remitidos. P N N _—
0% 0% 0% 0% 0% 0% Informe de Katy Tavarez / Pedro
activos fijos. ala OAI en el tiempo establecido o 10 NA 10 1o NA o N/A 100 N/A /

icar la exactitud de las

Realizar los asientos de ajustes
correspondientes, cuando sean Informe de evaluacién de la DIGECOG Katy Tavarez / Pedro Jiménez

requeridas.
[ delindicador NoC 100% N/A N/A N/A 100% N/A N/A N/A N/A 100% N/A

Elaboracién y socializacién de los
estados financieros.

Publicacién de arqueos (Antes del 25 de

Publicacién de conciliaciones bancarias

Informe de cumplimiento ICI (indice de Control (Antes del 25 de cda mes) Porcentaje de cumplimiento de la correcta
Interno) publicacién

100% 100% N/A 91% 100% N/A 100% N/A 100% N/A Calificaciones ICI Katy Tavarez / Pedro Jiménez Unidad de Control Interno

Publicacién de informe de cierre de
‘operaciones contables

Publicacién RI de ordenes de
pago(Antes del 25 de cada mes)

Recepcionar oficios de solicitud con sus
soportes.
Realizar nomina de visticos. Porcentaje de pago de vidticos
s o g

Tramitar a la :Tg‘llralnria némina de recepcionado expediente de solicitud, 100% 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIv/0! Todas las dreas
vidticos. ioto 2 anlicacio o

[Tabla de expedientes de pago de Katy Tavarez / Pedro Jiménez / Elizabeth Fabian

institucionales

Realizar ordenamientos de vi

Confeccién de oficio

‘Tramitacién al ME para la aprobacién y
firma

al Organo Rector para aprobacién | E™1242 WZ‘:I‘;‘; :';';L‘:::mblmm’ 100% 100% 100% 100% N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A Resolucion de anticipo financiero Katy Tavarez Direccién ejecutiva

la resolucién y
del Zer. Traspaso de fondo

Solicitud de transferencia

Recepcién de cheques a confeccionar

Gestionado el anticipo financiero #DIV/0!

Tramitacién para firma Porcentaje de regularizacion del anticipo
en el tiempo establecido, luego de 6 100% N/A N/A N/A 100% 0% 100% % 100% 0% Reporte de regularizaciones en los anticipos Yessenia Tejeda / Katy Tavarez
i izadas (15 dias después)

Direccién ejecutiva / Unidad

Cancelacién de cheques de auditoria

Recepcion de la solicitud Listados de reposiciones de caja chica realizadas Administrativo
Yessenia Tejeda / Katy Tavarez / Elizabeth Fabian

Atendid. it .
caja chica (en 4 dias luego de recibida, en 100% 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIv/0!
isponibilidad)

caso que haya
para firma. Oficinas provinciales

reccion ejecutiva / Unidad de

auditoria

Analisis
Remi

Solicitudes de reposicién de caja Chica luridica

n a autoridades

Enviar solicitud firmada a Contraloria

Solicitud de auditoria Solicitud de auditoria Planificacién y Desarrollo

Evaluacion y adjudicacion de la firma

lzacién i . auditora los planes peritaje y acta de [Recursos Humanos / Juridica

100% 100% 100% 100% N/A 100% N/A 100% N/A Katy Tavarez 0%
Administrativo/ Direccion
Ejecutiva

de mejoras de las audi ncieras

Ejecucién de auditoria
Contrato de ejecucion

33145

Evaluacién de departamentos que | Porcentaje final de encuesta (Promedio
BT D R reciben productos de financiero entre todos los departamentos) 100% 100%




consumiboR Plan Operativo Anual 2026
Primer Trimestre

d Ejecutora| DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

=

informacién objetiva, veraz y oportuna sobre el contenido y caracteristicas
de estos.

PRO CONSUMIDOR
C Rt ]

Segundo | Tercer | Cuarto
lPrimer Trimestre| Trimestre | Trimestre | Trimestre
L

DIv/or #Dv/oL | #oivjoL | epiv/or

de utilizacién de fondos de caja chica. [Arqueos semanales realizados por |, Guerrero inidad de contraloria
Solcitud de utiizacin de fondos de ca chica. fraueos semanaies e erka G unidad de contrator
Aprobacién y asignacion de fondos de caja chica.
1 (Contratoria) 100% 100% ojor 100% sowvjor 100% owjor 100% owjor
Reponer la caja chica.
Informe de fondos utiizados y paraos fis
jcios Fi mes). i ) e ere e l2s vk Guerrero Departamento Financiero
mes), CASD (1a1 mes). EDesu A . ]
(3 al mes) (45 por trimestre)
Registro de cuentas por pagar
|World wide seguro (Semestral - Mayo y Noviembre)
2 esablcio {combustle,fotas, v, agus outars o } - eguros Resersas Veniculos (anual - rebrerc) 100% 100% o% 100% o% 100% % 100% o%
n % » %
Remisién al departamento financiero Nagua, Hato Mayor, L2 R honaibuns
unto GOB Santiago . (30 cada trimestre)
Recibimiento de requerimientos del irea
Solcitud de cotizacion  nstitucion Solctud de pago Listado de slictudes recidzs
s Gestionados s cotratosnernstucionsies Eltoracin ds orden desersklopr o irea oo ool sowor sowor
Solcitud de facturay evidenci de prestacion de
senvicle Recibimig de solicitudes de
soctuds ectidss ecbimiontode sludes do ks Guerero
Registro de cuenta por pagar y generacion de pagorealizadas
Solcitud de pago
Luci Céspedes i de compras
Supervisin de actividades correspondientes a eac . stituc . Correos eectrénicos o cualauier
e 100% 100% wogor 100% oot 100% woyor 100% wogor s electnicos o
P ’ et ) Luci Céspedes
Supervisin de actividades correspondientes a enficacon de resumen de actiidades ealizadas cada mes Correos electrnicos o culauier
nde actvidades correspon Veriiacin d do actividades relizadas cac 100% 100% wowvjor 100% ojor 100% sowvjor 100% sowvjor s lectrinicos ocu
4 ‘estructura organizativa
G Lucia Céspedes. |Transportacion
‘Supervisién de actividades correspondientes a icaci i " " i i
e o e Verifcacén de resumen de activdades realizads cada mes 100% 100% wogor 100% oot 100% wowgor 100% wogor s clectronicos o
Luci Céspedes |Archivo y correspondencia
Suparvilfn de actividsdes comasponSestes Verificacién de resumen de actividades realizadas cada mes. 100% 100% #owv/or 100% oo 100% o/ 100% oo ronice
Divisién Correspondenciay otraviarevsados
Evaluacién de departamentos que reciben
23145 Encuest nterdepartamental e e 100% 100%
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v, }/ — 0L COPRASY CONTRATCONESPUBLCSS e

PRO CONSUMIDOR ] 20252028

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION Eje Estratégico EIE 4 -Eficiencia Operacional
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional para garantizar a los
consumidores su derecho disponer de bienes y servicios de calidad y de
informacién objetiva, veraz y oportuna sobre el ontenido y caracteristicas de.
estos,

Uineamientos

Eficentizar a gestién administrativa y financiera de los recursos en procura de la
rendicién de cuentas y ransparencia institucional.

[Tercer Trimestre -

oL o [wowjor [ wowjor

[Todas las areas que realizan

[Plaificacion de compras Copara depantala S COMPRAS requerimientos o solicitudes de
tuacion actual compras
: roceses 100% 100% 100% /A 100% NA 100% NA nforme de ransparenciaenviadoa OAI | A2 Maria Fafa/ Mikyris Ramirez

Correo electronico

I camen da ot e sloticacon Todusto iees eresion
A i paracindeproceso: el e 0% s o oo o0 sovo o sovo
D i B i e P ———— posiens

(Coordinacin de reuniones comité de Informe de transparencia enviado a OAI

s o 0% v o oo 0% v o sovo

IO |Realizacién de actas de reunion Listados de asistencia
|Recepcion de necesidades del proximo |- Acta de reunién de PAC entre
Registrar y actualizar el plan anual de compras paradar | . - Planificacion, Financieroy compras.

i 1
portalransacclonal de compras. porta deco
Ciere de de compras con Plantila de lbramientos enviado por DAF Financiero
aidendsde oraeniosde poges
proveedors [captura de pantalla con evaluaciones oar

s 100% 100% o1 100% ow/or 100% ool 100% o1

Realizar evaluacién  los proveedores

e en l porta de ransparencia
e nformes sobre relacones | PoTcentale de sub ndicador “Compras.
s Transparenciaen s compras reaizadas Remision denformes sobre relaci Contrataciones" en Indice de transparencia 100% 100% N 100% A 100% na 100% /A otos/oroconsumidor gob dofiansparenci
P Estandarizado afindexoho/compras-y-
lcontataciones/compras-por debajo-del
umbral bt
Investigacién de precios sobre bienes y
dauiiren la insitucion.
7 100% on/or 100% wowjor 100% on/or 100% wowgor
participar en procesos publicados, completar expedientes. investigacion de mercado reallzada. o 4 ol 4
Solcitud de cotiaciones sobre bien o
v
Evaluacién de departamentos que . "
33145 Encuesta interdepartamental reciben productos de compras P o final de encuesta (Promedio entre 100% N/A
productos de co todos los departamentos)




consumibon Plan Operativo Anual 2026
primer Trimestre

w

025-202
E1E 4. Eficienca Operacional

PRO CONSUMIDOR
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIBOR Artiulcon statégin

3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo  institucionsl para garantizar a los
consumidores su derecho a csponer de bienes y sevicios de calidad y de

informacién obletiva, veraz y oportuna sobre el contenido y caractristicas
deestos

Encentizar la estion administrativay inanciera de los recursos e procura
o 1arendicidn de cuentas y transparenciaintituconal.

primer Trimestre Tercer Trimestre

wo/or wo/or ool wo/or

Coreonnca s g et comsponncs s oo vlden conctacin

. nsignacion de mensajro nterno_|Enr€8ado por concilacon conal mens 10 dias hibies) 100% 1oo% oot 1o oot oo oot oo oot [Todos los departamentos con comuricaciones
(Comunicadones irectas: it 2 dias arectas

Entrega de correspondencia

Recepeion de soliitud o

[Tabla de excl correspondencias externas caros Vaidex [Todos los departamentos.

Entrega de correspondencia a Limite 2 dias. 100% 100% #owvjol 00% #owv/ol 1 #oIv/o! 100% #ov/o!
departamento correspondiente

Formutar Plan de Trabajo para

Plan de restructuracion (Calos Vaider
Remiti propuesta de Plan de-
Trabajo 3 autoridades o3 y evidenciss de avance. arlos Valder
correspondientes para ines de [Fotor y evidencias & [ carlosvald
‘aprobacion.

1a efectividad organizacional del
drea de archivo.

Realizar informe.

Evaluadén de departamentos que
33145 Encuesta interdepartamental e 100% 100% 100%
correspondencia
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LGy Benccnos i consunioon

Unidad jecutora DIVISION DE SERVICIOS GENERALES

e Estratégico EJE 4 - Eficiencia Operacional

3.3.1.4 Fortalecer ol marco normativo  institucional para garantizar

JIRNSRAN 2 105 consumidores su derecho  disponer de bienes y servcios de

Eficientizar Ia gestion administrativa y finan los recursos en
procura de a rendicién de cuentasy transparencia nsttucional.

Plan Operativo Anual 2026
Primer Trimestre

Calificacién

Primer | Segundo | Tercer | Cuarto
Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre
#ovjor | woivyor | woivyor | woivyor

Ftos, o os st docamentoue [, —
lConduce e manterimiento plants
jecucién de progra havier sam
o pros etctrica bov
1 imiento ejecucion de programa. 100% 100% o 100% o 100% o 100% o
planta eléctrica,aire, plomeria, cerrajeria, herreria, albafileria, etc.) | Seuimiento a ejecucién de prog
4 5
Elaborarnformes de seguimiento.
Remisién s DE. 4 4
Programacion de fumigaciones
o o Conduce de sevicio de fumigacin [avierSamboy compras
2 Mantenimiento de la nstitucion lbre de plagas 100% o
s 1
100% ox 100% u ox 100% 1 oo0%
e e % espees [Hoja e necesicades lsvier samboy |comras piarifccion
3 100% 100% nA 100% A 100% nA 100% A
P Hoja de recepeion de mbiliario lavier Samboy.
Asignacien de mobiliario
Remitir informe de evaluacién ala D,
Tecepcion y depuracion ds requisiciones 42 » "
suministrosy materiales. [fodo ot departamenc
Cantidad . .
. s stond 100% 100% /ol 100% oo 100% /ol 100% oo v somboy
Entrega
33145 Encuesta interdepartamental : me 100% 100%
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\))} Unidad Eecutors seccion oe TRANSPORTE
20252028

FR—— 8- Efdend Opersconl

3116 Fortlocer o marcanormti e nsttucioal pragaantine 3o consumidores s drecho 3

lsponer e blencysevios de calkay d normaci obetha verazycporum sobre ¢
Conenidoy tarctriticns deesos.
Uneamientos
en procursdearndicin de
[rercer
[rimestee

PRO CONSUMIDOR
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR
Eficentizar Ia gestion administativay financiera de los recursos
) cuentas y transparenci institucional
[_wovo | mwo | eowo ]

— el ey s it
s s o arklr e Comats s o o e
Rcpsnd snin s [romprs o mdis mare v o o oo
v |administrativa
[—— o o o o o o o o o —
Vrtadnde s e,
pry— p—
‘Ejecucién del programa. vebculos
. e T o o o o o o o o o e
Elaboracién de informe de seguimiento. = = = =
i e deaamenis s recon
ssas vt ket pibrbarsoient o o
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Unidad Ejecutora| DIRECCION DE PLANIFICACION Y DESARROLLO.

Unidad de Medida.

Meta
Annual

Primer Trimestre

‘Segundo Trimestre.

Tercer Trimestre

Cuarto Trimestre.

Pl
Eje Estratégico

Lineamientos

Objetivos

20252028
£3€ 4. Eficiencia Operacional

4 Fortalecer el marco normativo e institucional para garantizar a los consumidores su derecho a
disponer de bienes y servicios de calidad y d 2

y: cion objetiva, veraz y oportuna sobre el

contenido y caracteristicas de estos.

Eficientizar la gestién administrativa y financiera de los recursos en procura de larendicién de cuentas

ytransparencia insttucional.

Meta trimestral

Caleulo de
califiacion

(calficacion

Meta trimestral

Caleulo de
califiacion

(calficacion

Meta trimestral

Caleulo de
califiacion

(calficacion

Meta trimestral

Calculo de

(calficacién

Medio de Verificacion

Responsable

Plan Operativo Anual 2026
Primer Trimestre

Insumos Necesarios.

validacion del

[2.nspeccidn y Vigitancia

Institucién aprobados.
i téc a

/4.0visién de Archivo y Correspondencia

(pon)

7.1aboratorio

Plantilas de POA 2026 elaborados

Verioska Terrero

Verioska Terrero

Monitoreaday evaluada la Planifcacién

Realizar evaluacién a ls dreas en base a los informes y
evidencias de efecucién de actividades

Redactar informe trimestral de monitoreoy e

100%

100%

100%

100%

[Todas las areas

[Anthony Chavet / Verioska Terrero

Implementacion de medidas de ahorro.
energético.

Diagnéstico del consumo energeti

ttucional

Implementacion de buenas practicas de eficiencia
energética

ahorro de energfa eléctrica

N/A

NA

N/A

N/A

energético

Capacitacién y sensibilizacién del personal

yMinas de cumplimiento del Decreto 158-23

#owv/or

#owv/ol

wow/or

consumo energético

‘Coordinar con as areas responsables la validacion de
los productos y metas establecidas

Actualizar yregistrar as modificaciones en el IGEF
(sistema de Informacion de Ia Gestién Financiera).

Recopilar documentos de respaldo como informes.
técnicos, fotografias, registros de efecucién y cualquier

‘Cumplir con los plazos de entrega de Ia documentacion
requerida por DIGEPRES.

Evaluacion indice de Gestion Presupuestaria

Amandine Suriel

Financiero

Inspeccién y Vigilancia / Publicidad y Precios /
Laboratorio

Buenas Précticas Comerciales / Educacion al
|Comsumidor

|Concilacién / Servicio l Usuario

ControlInterno)

Bisicas
Publicacién Alineacién PACC-POA Presupuesto
Disponible

Publicaciones de Cumplimiento del POA Institucional

NA

Calficacién 11

Sollcitar a cada departamento el Informe de gestion
anual con s logros, actividades, metas alcanzadas y
dificutades.

Revisar Ia coherencia de los datos re

sy validar

Distribuir Ia Memoria Institucional  organi
control y entidades de supervisién.

mos de.

Publicar memoria en el portal web intituci

fonal y otros

100%

Captura de correo de solicitud Ministerio de presidencia
donde se evidencia fecha limite de entrega memoria

Anthony Chévez

[Todas las dreas de la institucion

‘Captura de plataforma SAMI donde se evidencia fecha

Anthony Chavez

elpon.

Wdentificar necesidades de bienes, servicios y obras

unidades, cantidades y fechas estimadas de
contratacién.

Captura con fecha imite para envio de PACC

Anthony Chavez

[Todas las dreas de la nstitucion

Captura de remisién de necesidades para PACC

Verioska Terrero

|compras

Establecer en coordinacion con las areas responsables.
Tos indicadores clave que deben ser reportados

Redactar informe estadistico

Ta Informacién

Captura de envio de informacién

Danilo Sénchez

Equidad de Género

Remitir a OAI
Elaborar un diagnostico de género basico ena
institucion

‘Coordinar con Recursos Humanos para incluir el
enfoque de género en politicas internas.

Diagnéstico situacién de género (30%)

identidad de género para todo el personal.

Acciones a tomar en base a

néstico realizado (70%)

100%

Diagnéstico equidad de genero

Amandine Suriel

Recursos Humanos

Informe de cumplimiento de actividades

33145

departamentos)

lPrimer
[Trimestre

(CECI—
ET I —
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PRO CONSUMIDOR
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Unidad Ejecutora DEPARTAMENTO DE DESARROLLO INSTITUCIONAL Y CALIDAD DE LA GESTION

Articulacién Estratégica

Plan Operativo Anual 2026

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Primer Trimestre

PEI

Eje Estratégico
Lineamientos
Objetivos

2025-2028

Mejorada la percepcién ciudadana sobre la institucién.

4.4: Fortalecer el posicionamiento y la legitimida

institucional

Calificacién

Calificacién final por trimestre

Primer
Trimestr
e

Segundo
Trimestr
e

Tercer
Trimes
tre

Cuarto
Trimestre

#DIV/0!

#DIV/0!

HiHHHH

#DIV/0!

los departamentos)

Primer Trimestre
Insumos
No. Producto POA Actividad Unidad de Medida Meta Anual Célculo de Medio de Verificacién Responsable de Observaciones
Meta trimestral Calificacion i Necesarios
califiacién otras areas
: . " N Porcentaje de cumplimiento Correo de solicitud de revisién N . L
Medicion de atributos de calidad comprometidos N . Estefania Manriquez 'Comunicaciones
Carta Compromiso al Ciudadano
de vigencia medicién de atributos de calidad
1 Carta de Compromiso al Realizacién de informe de resultados sobre atribuos de calidad 100% ] 100% 100% N/A Aprobacién de Carta Compromiso ] ] Direccion Ejecutiva / Recursos
Ciudadano Informe de publicado al Ciudadano Estefania Manriquez Humanos
) en pagina web 100%
Publicacién de informe en portal web institucional
Areas misionales
Elaborar marco del sistema -30% Marco Compras
InéT:tliv;enn;:d:aIS;:::m(?;ge en las dreas N 0% o Direccién Ejecutiva / Recursos
2 . je d del cto 70% N/A N/A N/A - Estefani i
370012016 e 150 37301 - Auditoria interna - 80% e de avance cel poyecto / / / Registros llenos stefania Financiero
2021) Solicitud de certificacién - 90% Servicio al Usuario
Lanzamiento de Certificacion - 100%
Adecuacion de documentos y N . Correo de solicitud de adecuacién N . N
3 aformato Recepcién de solicitud Porcentaje de adecuaciones 100% 100% 0% de documentos Estefania N;':z‘:‘e‘ / Kelwin Todas las dreas
institucional Adecuacién y aprobacién de documentos 1 Portada de documento aprobado Direccién Ejecutiva
. Revisado sistema de Recopilacién de datos en los instructivos y manuales de procesos. Porcentaje de cumplimiento de plan de 1005 1005 - Plan de documentacién Estefania Manriquez / Kelwin
i i6n de plan de i6n 2025 documentacion Portada de aprobado Rondén
imie de revisados 1
Listado de quejas con los distintos
i " - PRRITRR canales institucionales
Recepcion de quejas por los distintos canales institucionales 5
N © (presencial, web, telefénico,
(presencial, web, telefénico, correo) "
0 correo), con sus tiempos de
espuestas Re i6
§ X Cantidad de atencién de Quejas gestionadas en los | Menor 10 ’ respuesta Estefania Manriquez / Kelwin ecepcion
5 Gestion de Quejas N I, N N N N N N " Menor 10 Dias #DIV/0! H
Registro y clasificacion de las quejas en el sistema o base de datos tiempos establecidos en un maximo de 10 dias Dias . Rondén
Captura de quejas por correo
Andll verificacién y seguimiento de las quejas recibidas
Atencion y respuesta formal al ci o
Elaboracion de informes periddicos de gestion de quejas
Realizada la encuesta 1- Formular la encuesta institucional de satisfaccién ciudadana
. N N N . Captura SISMAP
de respecto a la calidad de los servicios publicos
iudad: ctoa l; - i i 3 ’ p N
R asbaci il 2- Gestlonar aprobacién de la encuesta con el MAP. Encuesta de satisfaccién ciudadana respecto a la Estefania Manriquez / Kelwin
6 calidad de los servicios 3- Remitir encuesta a sectores N . . 100% 100% N/A 5
L . N calidad de los servicios publicos realizada. Rondén
publicos, que alimentara los |4- An: r los resultados de la encuesta
indi 1.6y1.7del |5-Realizal de la encuesta.
SISMAP. 6- Remitir informe al MAP.
Porcentaje final de encuesta (Promedio entre todo:
3.3.1.4.5| Encuesta i de que reciben de Calidad |* Oreentale i neuesta ( loentre todos | 100% 100% N/A
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PRO CONSUMIDOR
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Unidad Ejecutoral

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Articulacién Estratégica

DEPARTAMENTO DE PLANES, PROYECTOS Y MONITOREO

PEI

Eje Estratégico

Lineamientos

Objetivos

2025-2028

EJE 4 - Eficiencia Operacional
3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional para garantizar a los

consumidores su derecho a disponer de bienes y servicios de calidad y de informacion

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.

Plan Operativo Anual 2026

Recepcién de solicitud de formulacion de N/A ;’;:?::s"e requerimientos para las|, . nieto / Juan Carmona / Olga Matos Direccion Ejecutiva
proyectos
Coordinar reuniones con drea solicitantes | Cantidad de oficinas aperturadas | 100% N/A N/A Informes de seguimiento de \rina Nieto / Juan Carmona / Olga Matos
para proyectos N/A avance del proyectoy fotos Coordinacién Provincial
Cronograma de actividades a -
. Apertura de oficinas y/o Someterala D.E realizar por proyecto rina Nieto / Juan Carmona/ Olga Matos Financiero
reestructuracién de las existentes | "pe2|izar levantamiento de factibilidad para
la apertura nuevas oficinas y Irina Nieto / Juan Carmona / Olga Matos
reestructuracién de las existentes Informe final Servicios Generales / Transportacién
Cantidad de oficinas reestructuradas|  100% 100% 0%
y Listado de oficinas a reestructurar |
Ejecutar proyecto 2 o aperturar segin necesidad para Irina Nieto / Juan Carmona / Olga Matos
#DIV/0! #DIV/0! #DIV/0! el préximo trimestre Compras
‘Asesorar las diferentes dreas en la o Nieto / Juan Cormona / Olga Matgs | 1220 105 Gepartamentos que necesiten
de proyectos. de proyectos realizar proyectos
Formulacién, evaluaciony | Recepcion de solicitud de formulacion de Informe de formulacion de
(Bl HE proyectos proyecto Irina Nieto / Juan Carmona / Olga Matos
Coordinar reuniones con area solicitantes
2 F’;.'s;::lsa: ::"si';::s;:s B para proyectos Cantidad de proyectos formulados | 100% 100% 0% 100% #DIV/0! 100% #0IV/0! 100% #DIV/0!
interinstitucionales , nacionales e
internacionales Someter a la D.E para su evaluaciony
6 1
Realizar levantamiento de factibilidad para
proyectos de la institucién
N N Correos recibidos con alertas de
Recepcitn de Alerta Insternacional productos Amandine Suriel/Olga Matos C
Realizar invesstigacion para saber si el Correo con alertas trabajadas
producto afectado es comercializado en el enviados al Departamento de
Publicadas las alertas de pais icacio Amandine Suriel/Olga Matos Direccion Ejecutiva
3 idad de pi y - — Alertas publicad: 100% 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0!
serviion ‘Adaptar informacion de la alerta a formato
Pro Consumidor Informe final Amandine Suriel/Olga Matos
Enviar alerta al depto de Comunicaciones
para cargar alerta al portal web y redes
sociales
Evaluacién de departamentos que utilizan |  ©orcentaie final de encuesta
33145 Encuestainterdepartamental ° (Promedio entre todos los 100% 100% N/A 100% N/A 100% N/A 100% N/A
Tos servicios de Proyectos epartamentos)

i evgndo frrer[cuo
rMeste | rrimestre rimestre | Trimestre

#DIV/01 | #DIV/0T | #DIV/0T | _HDIV/0T
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PRO CONSUMIDOR
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
OF LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Unidad Ejecutora CCOOPERACION INTERNACIONA!

PEI 20252028

Eje Estratégico EJE 4 - Eficiencia Operacional
3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional para
garantizar a los consumidores su derecho a disponer de bienes
y servicios de calidad y de informacién objetiva, veraz y
oportuna sobre el contenido y caracteristicas de estos.

ulacion Estratégica
Lineamientos
ntizar la gestion administrativa y financiera de los recursos

en procura de la rendicion de cuentas y transparencia
itucional.

Plan Operativo Anual 2026

Primer Trimestre

Calificacién

#DIV/0!

Segundo Tercer Cuarto
Trimestre | Trimestre | Trimestre
0% #0IV/0! #DIV/0! #DIV/0!

Correos de solicitud de
Realizar levantamiento de posibles
B men roomranior cooperacién internacional,
rgar per reuniones Milagros De La Cruz / Coral
o% o% Romero <
Preparar proyectos o propuestas sobre
’ algin tema de importancia para la
""':z'::::":'"'i::; o I | MSttucion con el fi de obtener recursos | (L e foros 600 300 Respuesta de los organismos [Milagros De La Cruz / Coral
1| Provects 2 . ” no ' participa 85% 100% 100% 0% N/A 100% N/A solicitados Romero luridica
internaclonales Gestionar aprobacién del proyecto o
propuesta presentada. Informe de avance de Milagros De La Cruz / Coral
proyecto Romero Direccion jec
0% #DIV/0!
Ejecutar proyecto con los fondos
100
asignados
Preparar programa de temas a imparti en nformes de propuestas | M12870s De La Cruz/ Coral
los benchmarkings Romero
|Direccion Ejecutiva
Coordinar con todas las &
) : r slas dreasy Cantidad de benchmarking gestionados. 100% 100% /A /A /A /A ’
izar buridica
Realizar y remitir informe a a D.E.
Coordinar toda Ia logistica con el lugar del iagros De La ruz / Coral
evento, organismos internacionales y Evidencias de invitaciones | 26 Comunicaciones
nacionales
3 © e Cantidad de eventos realizados 100% 100% % 100% % 100% N/A N/A N/A
‘seminarios) Preparar material a impartir en los Fotografias de evento Milagros De La Cruz / Coral Direccién Ejecutiva
eventos Romero
100 100 200 e
Realizar eventos Correos informativos lagros De La Cruz / Cora Financiero/Compras
Romero
Cantidad de particiaciones en foros Correos de imvitaciones | Miagros De La Cruz / Coral
internacionales Romero
Direccién Ejecutiva
Realizados i o dela - Cantidad d
Milagros De La Cruz / Coral
4 v Cantidad du particlpaciones en 100% 100% N/A 100% N/A 100% N/A 100% N/A Fotografias de evento N /
teleconferencias y webinars internacionales Romero B
temas de consumo.
Porcentaje de consultas a organizaciones
internacionales realizadas
» .. ot N
33148 B ) productos de cooperacién internacional todos los departamentos) 100% 1o0% /A
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INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
DF LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Unidad Ejecutora|

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR
DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

Articulacion Estratégica

No.

Producto POA

Unidad de Medida.

Meta Anval
Realizar levantamiento de necesidades de

Primer Trimestre
capacitacion en todas las éreas de fa institu
1

el
Eje Estratégicol

Segundo Trimestre
Caleulo de
Metatrimestral | o

(calficacion

Formular Plan de Capacitacion Institut

Plan Operativo Anual 2026
al.
‘Coordinar y gestionar con las instancias externas, las

Primer Trimestre
capacitaciones a

20252028
E 4- Eficiencia Operacional
incamienos P AL S
Meta trimestral

Clculo de

Tercer Trimestre
(calficacion

favorable a
peracion y a responsabilidad social.
Objetivos|
100%
Fjecutar Plan de Capacitacidn.

Meta trimestral
100%
Elaborary presentar informe.

Cuarto Trimestre.
Caleulo de
califiacion

(calficacion

fentado a result

Desarrollar un clima organizacional y laboral favorable.

Calficacion
dos
Clculo de

o |catiicacion
NA

Meta trimestral
Ejecutar capacitacién de correcto lenado de la
matriz de evaluacién de desempefio.

#DIv/or

Medio de Verificacion

Responsable
wow/o!

Primer trimestre -

dreas.

Presupuesto
[Correo con istado de.

trimestre
#owv/ol 100%
Anali

lPrimer

[Trimestre
[Hojas de asistencia
wow/o! i

[Segundo Tercer
[Trimestre [1rime

estre.
oW/

Tercer
Solictud de certificacién a Direccién de Planificacion

o
[rimesee

oo

o0

[Cowor | wowor
Reaiarnforme.
s

compras.
NA N/A
Ejecutar a jornada

[desempefio realizado
NA NA
5
Coordinacin con entidades de salud
Coordinar con el MAP

|Acuerdos de desemperio
remitidos
N/A
100%

[Todos los departamentos
oI/l
Coordinar la logistica nterna

Realizar ol concurso
personal

[Direccion de Planificaciony
#ow/or

100%

oI/l
‘Coordinar con dreas involucradas su participacion
tentro de Ia induccién.

informe de jornadas de.
salud

#ow/or
100%
Imparticinduccién.

oI/l
Realizar informe.

[Formulario de capacion
#ow/or 100%

Analizar las solictudes.

5 )

[Reporte de colaboradores
oI/l
Cantidad de solicitudes tramitadas en el

(15 dias laborales para tramitar al MAP)

#ow/or

Cantidad de reportes por accidentes

#owv/or
(2 dias laborables)
Realizar informe.

wow/o!

[Reporte de solicitudes
tramitadas
#owv/or 100%
mes)
Realizar medidas de lugar.

Analizary revisar fecha de contratos préximos a
vencimiento.

wow/o!
#owv/ol

wow/o!
Coordinar reunin con personal directivo del irea

[Acuse de recibo
#owv/ol
i i 100%
Remitir 3 D.E. para gestion de renovacion o
rminacién.

wow/o!
100%
Instruir e informar al Departamento Financiero en

o terminacién.
Realizar nforme.

atriz de vacaciones a todas
las dreas, para fines de plasmar los nombres de los

#owv/ol
Remitir cor

wow/or

100%

Screenshots de nominas
remitidas/cargadas

#owv/ol

matri

transparencia
100%
Gestionar aprobacién del plan y ejecutar
Registro de novedades a

fonales y recep

identificando nuevo.
wow/or personal

oI/l
Tdaciony

v
contraloria

‘Ordenamiento de pago segin calendario Organo.
Rector.
Gestionado el pago de néminas
Institucionales

oI/l
Registro de novedades a

[Plan de vacaciones por
icionales y recepcion de
portes de novedades a mas tardar el 22 de cada

v

100% NA
idaciony .
Elaboracion de reporte de pago y tramitacion

contraloria

Inéminas
NA
100%
mes)
‘Ordenamiento de pago segin calendario Organo.
Rector.

Hitda Solano
A ;

N/A
Cumplimiento programa anual de
actividades conmemorativa

100%
EDI Profesionalizacion de Ia funcion

#owv/ol
10

wow/or

Calificacién EDI

#owv/ol

Fotos, correos, postales
MOFyMAC.

wow/or

100%

[sismap
/A




Realz

de mejora.

documentos

Cortecciones realizadasy
enviadas al MAP

32145

Encuesta nterdepartamental

100%




Plan Operativo Anual 2026

TUTO DE A LOS DERECHOS DEL " "
(Y ’ Primer Trimestre
)‘! / b 20252008
PRO CONSUMIDOR e Estatdgico 1€ 4 - Efclencia Operacional
Doy Beatcon bel conomoon 33,15 Realizar ampafias do condenciactn 3o consumidores obre s derachos
Vios mecanismos pra fercerlo.

tneamientos

evcer Trime m

o)

[ — R ———
o o o o [ s s por s ——
7 oo oo oo o oo o oo o [Notas de prensa difundidas  medios de-
[ —— o o —
sobre campana. 2 3 Y Y [peri6dicos digitakes, Television, Portal [Cortna
Copur o rtl e v
[ty e
‘comunicacion disponibles. campanas reakzada 00 100 ot
[ ——— o o o o npr 6 |y, oty s
e e e e o e o e o
[ ————— 2 : i i
[ ——— p—
|institucién o contenido afines Charkas y tableres educativos |comunicaciones [Corta
T N
st ' ‘Estadisticas insitucionales " " " " |Lizaro Medis
[ — [S—
reallzar [protocotar e
> bt o o0¢ 1o0¢ wovm o0¢ wovm o0¢ o o0¢ o —
[—
e Ve s
Rt |Disgramacicn realizada ‘Yelid Santos
£ — s e 0% oo 0% [fegro e soctaes v
oo e i s
Soltarimpresones #0IV/01 100% #0v/01 100% #0v/01
L productos de Comunicaciones departamentos) 1oo% 1oo% A




Plan Operativo Anual 2026

TUTO DE A LOS DERECHOS DEL

® Primer Trimestre
)‘! / b 20252008
PRO CONSUMIDOR e Estatdgico 1€ 4 - Efclencia Operacional
Doy Beatcon bel conomoon 33,15 Realzar ampafias do condenciatn a s consumidores obre s derachos
Aticlacion sraégia Vios mecansmos araefereros.
neamientos

Posiconamientayrelsconamiento instituconsl [egundo. uarto
rimestre s Trimestr Trimestre
-

o)

et contens e i 5
o | romuiscosy emdos baeines emosde sprobacin Cantdad d boltnes stkuconls nemos mensua i 5 u o i o b o b o b
P Conmumtler Enviar boletin inter cor dias N/A O n/a o
R sty et s g i o " o
- A s i s
» » o u o i o 7 o
[T——————— preseterasien
Plan an ol tempo establecido. B B ’ 7
s d s s
1000 1000 o 1000 P 0% ol 1000 P
B f—
prony e
Copurs g pntt s o s
sk ot v s R — ™ 0 o 0 o 0 o 0 o socses o s
) ) ) )
‘Reakizar informe “eborables 100% 100% o 800 woiv/or 800 woiv/or 800 o/l [sociales |Claudio Féliz
o 4800
oo e s o et
s e 1006 1006 i e 1008 " w 1008 " e 1008 i “
Gt e de sumentodl | Al pcscones s [ —
. impacto de la Pagina Web institucional ‘publicadas en la pagina. ao00% a00% v a00% v a00% v 100% v
saes 1006 1006 A 1006 A 1006 A 1006 A
departamentos) bl bl bl bl




Plan Operativo Anual 2026
Primer Trimestre

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR
Calificacién
035

Unidad Ejecutora|

@

PRO CONSUMIDOR

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
BE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

PEI 20252028

EJE 3 -Vigilar el cumplimiento de las normati

Eje Estratégico #DIV/0! ‘ #DIV/0! ‘nmv/w | HDIV/(

3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional para garantizar a los

Lineamientos

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

Aniss del expediente Sistema de reclamaciones Algu
Elaboracién de borrador de resolucién Direccion Ejecutiva
Realizadas resoluciones dirimentes por
1 o acuerds o s comparecencia - |Remitra1a D€ para revision. 100% 100% /o 100% #ow/o1 100% /o 100% #ow/o1 Inspeccién y Viglancia
Registrar y enviar mediante acto de
g Expedientes de reclamaciones recibidos Conciacién
Seguimiento para que la resolucion
llegue a su destino
" 45.00 45.00 45.00 sistema de reclamaciones Verioska Terrero Alguaciles
" Menor de 45 dias o% wo/or Menor de 45 dias o/ .
" 500 Fiordaliza Gonzalez Direccién Ejecutiva
at proveedor por cada caso
Contidad reclamaciones de casos 60.00 6000 60.00 sistema de reclamaciones Verioska Terrero Inspeccién y Vigancia
2 rid o% Menor de 60 dias #ow/or Menor de 60 dias oo Menor de 60 dias
® 000 a1 proveedor por cada caso Flordaliza Gonzalez
firma dela D.E. i s
Cantidad de recursos de reconsideracion 3000 3000 3000 Sistema de reclamaciones Verioska Terrero con
s o Menor de 30 dias o% Menor de 30 dias #ow/or o0 Menor de 30 dias #o/or
Departamento Juridico. (30 3000 al proveedor por cada case Fiordaliza Gonzalez
» N Listado de actas de Inspeccién remitidas | o viganci
Aniss del expediente et o (Gabriel Ledesma inspeccién y vigiancia
Elaboracion y notificacion de ofico. e tatamiontor Arehtondor o do
ladvertencis Buena:
3 d 100% 100% oo 100% #ow/or 100% ool 100% |Anls de publicidad y precios
mercado aprobacién y notificacién al proveedor.
Registro y seguimiento de resolucion
dictada 2
Cierre de resolucion
Cobro de multa pautada Alguaciles
‘Cantidad de cartas de advertencia stado de actas de inspeccion remitidas
wramitasen 500 500 500 Lstade de acas de inspecién remiid Gabriel Ledesma Archivo y correspondencia
partir de ser recibidos los actos en el . Menordesdias | Menor de’s dias o% Menor de 5 dias #ow/or Menor de s dias o0 Menor de 5 dias
e 5 aive advertencia a proveedores
Departamento Juridico. 500 / Direccion Ejecutiva
borables) [fecha en que se tramit6
3000 3000 3000 Lstade de actas de nspeccén remitidas Gabriel Ledesma Archivo y correspondencia
nganos precs vamtates nlos e et Menor de30dias | Menor de 30 dias o% #ow/or Menor de 30 dias o0
tlompos establecidos. (30 dias) provest 3000 / Direccién Ejecutiva
fecha en que se tramits
Cumplimiento de plazos establecidos stado de actas de inspeccid remit
o de actas de inspeccion remitidas
. para tramitacion de procedimiento. | C_ ... 4o resoluciones de suspensién 500 500 500 B Gabriel Ledesma Archivo y correspondencia
sancionador
e et Menordesdias | Menor de’5 dias o% Menor de 5 dias #ow/or Menor de s dias oo Menor de 5 dias #o/o
enviadas al Departamento Juridico. (5 provees
dias) 500 Caroly Mendez / Solangel Nufez Direccion Ejecutiva
Listado de actas de inspeccién remitidas . " .
Cantidad resoluciones de multas 15.00 15.00 15.00 et e Gabriel Ledesma Archivo y correspondencia
mitidas en bsil;::)m requeridos (15 ebverenis s rovesdores Menor de 15 dias | Menor de 15 dias 0% Menor de 15 dias #o/o1 Menor de 15 dias #ov/o1 Menor de 15 dias #ow/o1
15.00 / Direccion Ejecutiva
fecha en que se tramits
Titado de contrato
ibid
2 i orovcedor Direccion Ejecutiva
s | Resstades s deadhesionde | fcacion de hallzgos al proveedor y 100% 100% 0% 100% #ow/o1 100% #oIv/o1 100% #ow/o1 Ustado de contratos de adhesién
i o caja
seguimiento oo
3000
Andlisis y notificacion de respuesta
Archivo y correspondencia
Gestion de reistro
Listado de contratos de adhesion
5000 5000 5000 solicitados, especifcando fecha de cai
Cumplimiento de plazos establecidos . o solicitud
6 o% #ow/or Menor de 80 dias o0 #ow/or - -
adhesion (80 dias). v Listado de contratos de adhesion
3000 registrados, especificando fecha de Archivo y correspondencia
registro |michel cuevas
Listado de concursos,rifas  sorteos.
ibid
2 i proveedor Direccion Ejecutiva
rifasy sorteos
7 A 100% 100% #oIv/ol 100% #owv/o! 100% #oIv/ol 100% Uistado de concursos, rfas  sorteos -
jstrad a
seguimiento a a respuesta e




Anslisis y notificacion de respuesta

Gestion de registro

Expedientes de reclamaciones recibidos

Listado de concursos, rifas y sorteos

15.00 1500 15.00 1500 solicitados, especifcando fecha de Caia
Cumplimiento de plazos estableckdos | [ L s Promedio de tiempo de notificacion de colicitud
s concursos, rifasy | o "% | concursos, rifas y sorteos a proveedoresy | Menor de 15 dias | Menor de 15 dias #oIV/0! Menor de 15 dias #oV/0! Menor de 15 dias #oIV/0! Menor de 15 dias #oV/0!
tifasy sorteos no mayor de 15 dias stado d P
sorteos (15 dias). consumidores istado de concursos,rifas y sorteos
registrados, especificando fecha de Archivo y correspondencia
registro
Andlisis del contrato . . 3000 3000 3000 30.00 Fiordaliza Gonzalez |comprasy contrataciones/ Financiero
Cantidad de contratos de bienes y senvicios
enun i i ovjor Menor de 30 dias #o/o1 i ovjor Menor de 30 dias #ow/o1
maximo de 30 dias
Elaboracién del documento Fiordaliza Gonzalez
. archiy
o de i o Listado de solictudes documentos
Gestidn de firma y tramitacén 3 500 500 500 500
contraloria Porcentaje de documentos soporte de compras de soiitus compr
Obvencién de coriicadén aprobads Menordesdias | Menor de’s dias #o/o! Menor de 5 dias #oIv/o! Menor de s dias ool Menor de 5 dias OO [ e soieiades dorumemos
- méximo de 5 dias »
por contraloria.
Seguimiento |comité de compra
Recepcion de acuerdo Direccion Ejecutiva
Listado de solcitudes de acuerdos de
ot et Lisbeth Belizario
Recolecci6n de requerimientos epecifcando fecha de sokd
|Arehivo y correspondencia
10 - o 100% 100% #ov/o! 100% #oIv/o! 100% 100% #oIv/o!
Lstado de soliitudes de acuerdos de Lsbeth Betiario
Remision al érea correspondiente, especticando fecha de soctud
gestion de firma y seguimiento a los
‘compromisos asumidos
Convocatoria y gestién de celebracion
(agenda, informes, etc) de reunién
ordinariay extraordinarias del consejo
directivo.
Elaboracién de acta de cada sesién
u : celebrad. Comidad de Rerenes oo drecvo |1y o0 o - o o0 o - o Ustados do sstenci sbeth st PS—
Elaboracién de resolucién de recursos
ferarquicos decididas por el consejo
directivo.
300 300 300 300
Notifcar alas partes de los recursos.
Jerdrquicos decididos.
1B Porcentae desatisacein defosusuarics 100% 100% ox 100% o% 100% ox 100% o% Notainlencuesta de saisaccén Kelwin Rondon Direccion de Planificacian y Desarrollo
s s s s
1 i Porcentsje de satistccién de los usi 200% 100% ox 100% o 100% ox 200% o% Notafinal encusta de satisfaccién Kelwin Rondon Direccién de Planificacion y Desarrollo
@ a0 @ a0
i Encuestas de satisfaccion
33148 Encuesta interdepartamental | . en productos de Direccién Juridi tod 100% 100% A

Interdepartamental




INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR Plan Operativo Anual 2026

. Primer Trimestre
U}}/ Unidad Ejecutoral DIVISION DE LITIGIOS

20252028
PRO CONSUMIDOR 13 Vigtar o cumpninta i s nonmativas viartes an ol mereado marional
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION Eje Esratégico
BE 105 DERECHOS DEL CONSUMIDOR @
33,14 Fortalecer el marco normativo e nstitucional para garantizar a los
Articulacién Estratégica consumidores su derecho a disponer de bienes y servicios de calidad y de
informacién objetiva veraz y oportuna sobre el contenido y caracteristicas de
estos.
Uineamientos
Asegurar el respeto de los derechos del consumidor en las normas y primer Trimestre || SeBUndo | Tercer | cuarto
reglamentacién técnica del comercio / del mercado nacional, Trimestre | Trimestre | Trimestre
#DIV/0! #DIV/0! #DIV/0! HDIV/O!
Audiencias y visitas a los tribunales | Transportacién Vehiculos
Cantidad de audiencias realizadas 40.00 10.00 100% 10.00 0% 10.00 0% 10.00 0% fecha d
Depésito de escritos y documentos 10.00| 10.00 10.00| 10.00| audiencia
N |Alguaciles
tribunales "y y »
Elaboracién | ntacién de escritos Excel con detalles de escrito de defensa Direccién Juridic:
Cantidad de escritos de defensa realizados 140.00 35.00 100% 35.00 0% 35.00 0% 35.00 0%
Seguimiento de los expedientes 35,00 35.00 35.00 35.00 fecha de deposito
3000 3000 3000 3000 Listado con escrtos con fecha en que [Alguaciles
notifics el tribunal y fecha en que
Realizacion de escrito de defensa de depositamos el escrito
recurso contencioso luego de que el i i ovjor Menor de 30 dias #ow/o1 ov/or Menor de 30 dias #ow/o1 Doriels Rodriguez | Anisis Preliminar de Reclamaciones
" » contencioso
tribunal notifica
Tiempo oportuno para realizar escritos Direccién Juridica/Direccién Ejecutiva/RRHH
2
de defensa
Listado con escritos con fecha en que. [Alguaciles
Realizacén de escrito de defensa de o - 2000 2000 2000 2000 notifc el rbunal y fecha en que vt retiine G Rectamacones
e #oIV/0! Menor de 20 dias #oV/0! Menor de 20 dias #oIV/0! Menor de 20 dias a7 depositamos el escrito
notifica
Direccién Juridica/Direccion Ejecutiva/RRHH
Direccion luridica
Insttuto,
3 e e tefeart 100% 100% oo 100% #o/or 100% o/ 100% oo
e e Listado de casos cerrados. Departamento de Conciliacién
CuanﬂI:o control de certificaciones Dorielis Rodriguer lcaja
Emision de certficaciones #oIV/0! #oIV/0! #oIV/0! #oIV/0! jemitdas.
Porcentaje de certificaciones sobre solicitudes |Cuadro control de certificaciones.
|solicitadas. Ar
. 100% 100% 100% 100% 100%
¥ copias de expedientes Cuadro control de coplas de expedientes o o
ie Porcentaje de copias de expediente sobre emitidas. icic ic
s de expedientes olicttudes on frea de defensorta #DIv/0! #oIV/01 #Iv/0! #oIV/01 2 _
solicitados.
i i i Encuestas de satistaccion
33145 Encuesta interdepartamental reciben o 100% 100% N/A Interdepartamental




INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Plan Operativo Anual 2026

oo 1|

[Tercer Trimestre|

#DIV/OL #DIV/OL

') Primer Trimestre
\)}}/ Unidad Ejecutor: DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA Y COMUNICACIONES
PRO CONSUMIDOR al 80100
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION 3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional para garantizar a los consumidores su derecho a
DELGSDERECHOS OELEINAIMIDOR Articulacién Estratégica de bienes y servicios de calidad y de informacién objetiva, veraz y oportuna sobre el contenido y
caracterstcas de estos.
Eficientizar la gestién administrativa y financiera de los recursos en procura de la rendicién de cuentas y
Primer Trimestre
transparencia institucional.
#DIV/O!
Primer Trimestre Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimestre Ratpon o de
No. Producto POA Actividad Unidad de Medida Meta Anual Calculo de i Calculo de i oy | Calculo de califi e | Célculo de. califi Medio de Verificacion Responsable Presupuesto. P Insumos Necesarios | % Avance Anual
cafacion_| <" caifiacon_| <"1 trimestral | catfacien cacir estral] calfacion cacién otrs
1 ” 100% 100% N/A N/A 100% N/A N/A 100% N/A N/A 100% N/A N/A Excel control de requisitos cumplidos y acceso a drive Yasser Matos.
Comeccion
2 i 100% 100% ool 100% 100% 100% drive Yasser Matos
Comeccion
3 100% 100% 100% 100% 100% drive Yasser Matos
Comeccion
Etapa 1 - Evaluacion del sistema a participar (16.6%)
Etapa 2 - Evaluacion de base de datos a compartir(33.2%)
Define los estandares y procedimientos que deben seguir |Etapa 3 - Creacion API (49.8%)
s 2 para lograr una [Etapa 4 - Creacion servidor virtual (66.45%) #oIv/01 100% Evidencia con etapa actual Yasser Matos / Gabriel Paulino
interoperabildad efectiva Etapa 5 - Configuracion servidor virtual (83%)
etapa 6 - Conexion APl con Servidor Virtual y Publicacién
(100%)
5 — 100% 100% N/A N/A 100% N/A N/A 100% N/A N/A 100% N/A N/A Excel control de requisitos cumplidos y acceso a drive Yasser Matos.
Comeccion
6 tic 100% 100% N/A N/A 100% N/A N/A 100% N/A N/A 100% N/A N/A Excel control de requisitos cumplidos y acceso a drive Yasser Matos.
Comeccion
7 100% 100% N/A N/A 100% N/A N/A 100% N/A N/A 100% N/A N/A Excel control de requisitos cumplidos y acceso a drive Yasser Matos.
Comeccion
8 tic 100% 100% N/A N/A 100% 100% 100% drive Yasser Matos.
Comeceion
Formularios de traslado de equipos o evidencia de Almacén
Recepcién de equipos  software Confiuracion « netiocin Vasser Matos
B e i Formularios 100% w01 100% /o1 100% w01 100% /o1
Instalacion  configuracién de equipos y sotwares Soliitudes de usuarios Gabriel Pauiino Controlaria
sobierno electrénico
Porcentaje de cumplimiento verificable en el portal de
(o porcentaie de cumplimiento del SISTICGE e e e
lementacionde Tge (Gobiero .
10 P ico) Porcentaje 100% 100% N/A 100% N/A 100% N/A 100% N/A
ecent o
Someter requerimientos a aprobacion de I OGTIC
Seguimiento de cumplimiento de los requerimientos
Evidencias de soliitud de colaboracian en proyectos
Recepcién de solicitud por las ias definidas correspondientes. (Ejemplo correos, comuniacion de direccién ejecutiva Yasser Matos [Todas las areas de Ia institucién
ETC) Disponibilidad
N presupuestaria
Y ono. s Evidencia de atencién a itudes Gabriel Paulino
Atendidas s solcitudes de nuevos . § Porcentaje de solicitudes atendidas en los tiempos
n i aconde s omtoihendg | nformaral irea corespondiente o resultados de evaluacion. requeridos 100% 100% wow/or 200% wow/or 100% ool 100% ool o
Defii perfl de proyecto.
Proceder  1arealizacin del poyecto
Realizarreporte de proyecta.
Evaluacién de los contratos actuales de servicios o|comeras, Adminisrtivo,Fnanciero,
tecnolégicos irecién ecutvay Juidica Disponibiidsd
2 100% 100% o% 100% o% o% 100% N/A w:‘mmm
[Realizar solicitud para renovacién en tiempo oportuno 3 4.00 2.00
Solicitu Yasser Matos
Reunir requisitos con el Departamento Jurdico. (20%] Reporte de avance
a de registro. (50%)
Desarrallr, probar e implementar . (80%)
13 P e Ty Porcentaje de avance 100% 20% N/A 80% N/A 100% N/A 100% N/A
(Capacitar alos usuarios en el uso de la nueva
herramienta. (100%)
Capacit: a personal de Caja Sede (30%)
1 digital itacior sinciales (40%) Porcentaje de avance 100% 30% N/A 100% N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Verificacién rrecta (30%)
Digitaizacion de formularios de solitud recursos S
Capacit: en firma digital (10%)
Implementar Plan
15 e s st (3000 Porcentaje de implementacion 200% 0% A % A 0% A 100% A
=
Integrar las firmas digitales en mitad restante de los
33145 Encuesta inerdepartamental e Commasim —— 100% 100% /A Encuestas de satisfaccion Interdepartamental

Cuarto
Trimestre
#DIV/O1




Y

PRO CONSUMIDOR

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
BF LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Unidad Ejecutora| DIVISION DE OPERACIONES

20252028
EIE 4-Eficiencia Operacional

33.1.4 Fortalecer el marco normativo e Insttucional para garantizar a los consumidores su derecho

disponer de bienes y servicios de calidad y de informaci

Obijetiva, verazy oportuna sobre el contenidoy

caracteristicas de estos

Eficentizar a gestién administrativa y financiera de los recursos en procura de a rend

transparencia insttucional.

de cuentasy.

Plan Operativo Anual 2026

Primer Trimestre

Crear un calendario de mantenimiento preventivo. Informe de ejecucion de mantenimiento a equipos Gobrielpauino inspeccion
1 mantenimiento preventivo  equipos. reentale de ejecucon de programa de mantenimiento 2 100% 100% A 100% wA 100% wA 100% wA
tecnolégicos Programa anual 2025 de mantenimlento de equipos
Documentar los halazgos y acclones tomadas en cada sesion
de mantenimiento
Reporte de sistema de tickets
Porcentaje de solictudes atendidas en los iempos abirel Paulino
2 requeridos (1hora) foo% o rowiat
Todos los departamentos de Pro
consumidor
Departamento de Tecnologia y Comunicaciones,
ntacion de herramientas
3 e s T Verfcacion Firewall Porcentale de implementacién 100% 100% A 100% wA 100% wA 100% wA Equipos monitoreados Divsién de Operaciones.
Porcentale de implementacién
Departamento de Tecnologiay Comuricaciones,
Implementacién de servidor de backup
. o= s e | seguimiento de cumplimiento de o requerimientos 100% 100% wA 100% A 100% NA 100% NA Informe de resguardos Divsion de Operaciones
- Cantidad de dreas ntegradas al Mecanismo de resguar

Departamento de Tecnologia y Comunicaciones,

B 100% 100% nA 100% wA 100% wA 100% wA

33145 Encuesta interdepartamental 100% 100% N/A Encuestas de satisfaccion Interdepartamental

Trimestre | Trimestre
#DIVj0L #DIvjor #DIVj0L #DIvjor




INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR
Plan Operativo Anual 2026
unidad ecrors = e e S Primer Trimestre

U}}/ 20252028 Calificacién #DIV/0!

EJE 2 - Promover el desarrollo y conocimiento de las normativas de los

PRO CONSUMIDOR Ele Estratégico PRI p——— 032
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION

i
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR 3.5.2.4 Capacitar y entrenar a las empresas, al sector publicoy a los

consumidores y usuarios en materia de control de calidad y 40-79
imiento de normas.

Fomentar el empoderamiento de los consumidores sobre sus derechos. 80-100

Primer Segundo |Tercer
[Trimestre __[Trimestre __|Trimestre

#DIV/0! #DIV/0! #DIV/0I [ #DIV/0!

Recepcion y solicitud de la Direccién y
eutiea Fotografias

icipaci Lista de asistencia Inspeccion y vigilancia

Formalizada mesa de trabajo con

1 Federaciones y Asoclaciones de o > 100% 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100%
Comerciantes - "
Reuniones con plantas procesadoras de convocados Registro que contenga:
fecha, tema de la reunién, ignacia Turbi Laboratorio
agua embotellada ere.

Reuniones con Federaciones de
comerciantes

Identificacién de establecimientos a ; istenci
P Lista de asistencia
impartir capacitaciones

|Transportacién

[Tecnologia de la

Elaborar plan (diario, semanal, mensual)
‘e capaciaciones Informes y fotos lgnacia Turbi nformacion
Buenas Pricticas Comerciales de ixacion de vis ianstic Cantidad de proveedores
2 s prioriados (dlimentos, | Realizacion de vistas de diagndsticos mpaciados 1712 100% 100% 100% 0% 100.0000% 0% 100% 0%
Tabulacién y anslisis de datos
Visitas de seguimiento 350 a75 550 337
Elaboracién y remision de informes para
remitir a D.E.
e cronograma de comites ramsportacion
Realizadas participaciones en ot téenicos
3 i rorme i i ités técni 100% 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0!
Técnicos " convocados
Informe
Base de datos con los
Realizacién de visitas de diagnésti T i
ealizaci6n de visitas de diagndsticos 2050 formularios de visitas Ignacia Turbi ransportacién
raciOny andlll 500 530 500 500 realizadas
4 i \ e seguimis 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
comercios i imi
P 190
verificados 50 50 50| a0
" " “ Escaneo de registro de |Gleni Garcia / ignacia .
inspeccién mediante reuniones asistencia paraatencigna | 0L B Recepcin
Atenciéna presenciales, seg v 100% 100% #DIV/0! 100% #DIv/01 100% #DIV/0! 100% #Dwv/jor  |Proveedores
5 \tencién a los proveedores o jores 2 2 /1 7
eI 0 los casos completoal
Departam ento de Inspeccién y Vigilancia
para una posterior reinscripcié
Nota final encuesta de
Mejorada la calidad de la atencién . catictaceion Kelwin Rondén Planificacién
6 integral del servicio brindado de. e N 100% 100% o% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
usuarios servicio de charlas-talleres usuarios
Charlas-Talleres s s s 5

Porcentaje final de encuesta

33145 | Encuesta interdepartamental | 0 e prdticas | ! los 100% 100% N/A
departamentos)




INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

W

PRO CONSUMIDOR
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Unidad Ejecutoral DEPARTAMENTO DE INSPECCIGN Y VIGILANCI

2025-2028
[T 3.3 Vigilar el cumplimiento de las normativas vigentes en el mercado nacional
3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional para garantizar a los.
consumidores su derecho a disponer de bienes y servicios de calidad y de
informacion objetiva, veraz y oportuna sobre el contenido y caracteristicas de
estos.

Lineamientos

Fortalecer los mecanismos de vigilancia de Ia oferta, promocion y publicidad
el

Objetivos en
mercado nacional.

Plan Operativo Anual 2026

Pri

er Trimestre

Calificacion

Tercer Cuarto
Primer Trimestre | _Segundo Trimestre | _Trimestre Trimestre
#DIV/0! 0.00%| _#oIv/01 H#OIV/0!

Organizary planificarlas inspecciones listado de registro de nspecdiones A
incluyendo nimero de acta de inspeccion, |1 4¢3
Al 100% g
195900 ke o ke o fecha, nombre del establecimiento, nimero
) Preparar lasinspecciones 550,00 47400 a35.00 50000 PN Seguridad mitar
1 it GaFas ot N ad de inspecciones No Listado de registro de Inspecclones. N
comespondientes yvigentes | F1°cU1ar las nspecclones Alimentos (Cobros indebidos, Bienes incluyendo ndmero de acta de nspeccion, |S2briel Ledesma
defectuosos, Publicidad y Precios, 1,586.00 100% o% o% o% o% fech
[Tramitar actas segin resultados de e e ek e telofons
inspecciones stema de reclamaciones, Fechas 370,00 416,00 300.00 500.00
estacionarias
vy planificar s nspeediones " n
s Sistema de reclamaciones Verioska Terrero Transportacion
v - e 3 Seguridad miltar
porcentajede Cumpimiento de incluyendo nimero de acta de inspeccion,
2 i i » 100% 100% Hov/or 100% #oIv/or 100% Hov/or 100% oo fecha, nombre del establecimiento, nimero .
inspeciones solcita Conciiacién
Direccion Juridi
Organizary planificarlas inspecciones
(Programacién s Slstema de reclamaclones Verioska Terrero servicio al Usuario
v Direccion Juridi
= i i incluyendo numero de acta de inspecclon,
3 i Porcentale de Cumplimiento de 100% 100% HoIv/or 100% oI/l 100% Hov/or 100% #oIv/o! fech
Vigentes (Inspecciones de denuncias) i spocign de denuncias seguridad miltar
oMo de ore cceso s ormacion
Realizar solicitud de compras destinada a la . .
empresa que ofrezca esos servicios.
Realzadas las incineraciones de los Cantidad de incineraciones semanales
s i i ie i 100% 100% sov/or 100% #ow/ol 100% #ov/or 100% #owv/ol seguridad miltar
establecidos. (Cada viernes)
Registraren base de datos de productos
incinerados y realizar informe.
. Milainy Concepion / Scarlet orge /
el sector ‘com el sector(20%) Y Desarrollo Istitucional
v Calidad en a Gestion
" dentifcacion de normasa ser Milainy Concepion / Scarlet orge /
de normas a ser acreditadas ercutter 00 Informes de reuniones s i
s alcance de acreditacion de organismo de. 100% 20% N/A 0% /A 0% N/ 100% N/
i b Milainy Concepion / Scarlet orge /
identificadas identifcadas (30%) Certificados de participacion Anthony Nuriez
Recursos Humanos
Cumplimiento de sistema de gestion ema de gestion d [Miainy Conceplon / Scaretlorge /
(0%
Porcentaje final de encuesta
1 i
33145 Encuesta interdepartamental avoductes de hopeccién (Promedio entre todos los 100% 100% /A tordensrtarment)
pece departamentos)




Plan Operativo Anual 2026

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR "
Primer Trimestre

10 ALUSUARID

Uidad Ejecutora| DEPARTAMENTO DS

PRO CONSUMIDOR e el
Loy Benc oy oes contmioon

Informacién abjetiva, veraz y oportuna sobre el contenido y caractristicas de

Fortalecr los mecanismos de vigianci de la ferta, promocén y publiidad
en el mercado nacional

Objetivos

CE—
E——

primer Trimestre |
movjor

[Encusstesde satstacion Senvclo s
s [Recepcion
Meforada I caldad d aatencién uesas e e sox 0% ool 0% oo o oo sox oo
ntegral del senclo rindodo 3l |Canidad g reclamcanes recbidss (s Gutirrer
wsuar.
100 100% WA 100 nA 100% WA 100 nA R —
WA (conitngge e sigtes |
% 5% nA 10% oo 5% wonjor 208 oo eluin Rondon,
encuestas. WA [Catidad totlde encuesas (Ficasy
Jiises)
Recepcion del Consumidor o Usuario de ntormes mensustes (specicar
s Guteres
Imotivos)
Registrara redamacionen ol sistema de tema e recamaciones
recamadones |Verioska Terrera
Atendidaslas solicitudes de e e omaos nforme efecucion fiica-inanciora:
Reclamaciones de Consumidores oemene a0 1650 100% 1650 o 1650 o 1650 o sier
[ Cantidad do expeciantes tramitados
1575 15 1575
comespondiente en o tlempo establecido.
IReclamdlanes cerradas por ota de
[documentacian
Recepcion del Consumidor o Usuario de nformes mensuates (Especticar [\
souerdo al protocoo nsttudonsl Cantidad de expedientes amitados y o)
Regitrarta denunla en el sistema de
recamadanes |Veroska Terrera
[Cantidad de expedientes amitados
e estbleddo 48 horas)
Consumidores o ™ 150 o 150 o 150 o 10 o
Usuarios
10 150 10 150
Remisin del expedient al departamento.
comespondientsen el empo etablecd.
a8 hora)
nformes mensustes (specicar
formes e Guteres
|Verioska Terrera
Orentacéna los consumidores a recamadanes ‘maners virtualen 10 minutos
1000 50 o 20 o 50 o 20 o
derechos
[Contidad de expedientes recbidos v
resenct 20 50 20 50
[Cantidad do axpediantas rcbidos va cal
coner
33145 | Encuesta nterdepartamental 100% 100% wA

oo

Vol ool



Unidad Ejecutora] DEPARTAMENTO DE EDUCACION AL CONSUMIDOR
/ 2025208
EIE2 - Promover el desarrollo y conocimiento de las normativas
EleEstratigico delos derechos de los consumidores.

PRO CONSUMIDOR
INSTITUTO NACIONAL D PROTECCION
DF LOS DERECHOS OEL CONSUMIDOR

Uineamientos

33.15 Realizar campafias de concienciacién a los consumidores
sobre sus derechos y los mecanismos para ejercerlos.

Fomentar el empoderamiento de los consumidores sobre sus
derechos.

Listados de asistencia

Elaborar programa de charlas sobre
pr

[Seneida Garcia / Sindy Diaz / Carlos De|
la Cruz Divanna

Plan Operativo Anual 2026
Primer Trimestre

lrimer
[Trimestre

[Tercer
[Trimestre

oteccién de los derechos del
consumidor

Coordinar con sectores identificados

para imparti charlas para
Condaddepersonasmpactads e s 1828800 o oo o

Jornadasy conferencias educativas

impartidas sobre proteccion de los

Ejecucion de charlas y conferencias
545000 366300

552500

Evaluar charla yorientador 365000

Elaborar y remitirinforme
Listados de asistencia i

[Seneida Garcia / Sindy Diaz / Carlos De|
la Cruz Divanna

L R —

[Fotografias

los orientadores. el hogar

Elaborar materiales sobre el tema
s —— Impartido talle de finanzas personales

3 [ES———
prtecion de s drcho e vl

Impartido taller sobre manejo productivo el
tiempo.

Remitir proyecto a D para opartido taller de idera
et Impartido taller de Liderazgo

[Seneida Garcia / Sindy Diaz / Carlos De|

Realizar levantamiento sobre
sibles universi istados de asistencia

la Cruz Divanna

Coordinar con universidades para
o% [Fotogaias

Realizados conversatorios. impartir conversatorio. 5 . s
Universitarios
Coordinar logistica de apoyo
1 1

Realizar conversatorio

Elaborar y remitir informe
[Fotogratias

[Seneida Garcia / Sindy Diaz / Carlos De|
la Cruz Divanna

Defini presupuesto para reallzacion
de eventos

Elaborar plan de jornada nacional

Nimero de eventos. 30

Consumidor

Calendarizar los eventos

Volanteo de contenido.

Sindy Diaz / Carlos De|

Ejecutar eventos

Elaborar plan de contenido
educativo.

Remitir aDE. w

consumidores

Remitir aprobados a Depto. R
omunicaciér

Nt it ancuesta o satistacion

6 ooeian Porcantse dostencen  los usuaris
» 2

33145 Encuesta interdepartamental
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PRO CONSUMIDOR

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

DIVISION DE FOMENTOS DE ASOCIACIONES

PEI 20252028

Eje Estratégico EJE 2 - Promover el desarrollo y conocimiento de las normativas de los derechos de los consumidores.

[TEPRNPI 3.3.1.5 Realizar campafias de concienciacién a los consumidores sobre sus derechos y los mecanismos para ejercerlos.

Fomentar el empoderamiento de los consumidores sobre sus derechos.

Plan Operativo Anual 2026
Primer Trimestre

Calificacién

Primer Trimestre

Segundo Trimestre

Tercer Trimestre

0.00%

0.00%

Programa de formacion de
Elaborar Programa de Formacién de Asociacién de o de
Consumidores . . ” ’
consumidores Johanny Ramirez Educacion al consumidor
Remitir a la D.E. para fines de aprobacién Listados de asistencia,
grafias de capaci Johanny Ramirez Departamento Administrativo|
Porcentaje de programa
Implementado programa de Formacién de | Coordinar con todas las Asociaciones vigentes que realfﬂfio / Cantidad de 100% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100%
Asociacién de Consumidores atin no se hayan lizado en Pro C idor a Formadas a
que se incluyan en el programa de formacién. través del Programa
Compras
Ejecutar programa Comunicaciones
a4 9 9 6
Elaborar y remitir informe ala D.E.
Elaborar reportes de monitoreo en base a las
idenci in aa P Financiero
can e ”':_"“:5 N Informe de monitoreo a
monitoreo realizados a o
Realizado monitoreos de las Asociaciones de asociaciones de .
Remitir alaD.E. iaci d 100% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% N . Johanny Ramirez
Consumidores ° " consumidores que reciben
consumidores que reciben €
- recursos econdmicos
12 12 12 12
Ejecutar acciones correctivas pautadas por la D.E.
Elaborar programa de promo
Programa de promocién de
- Ejecucién de Programa de existencia de asociaciones de
Remitir ala D.E. para fines de aprobacion | Promocion la existencia de consumidores Johanny Ramirez
Asociaciones de 100% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100%
Consumidores a Nivel
Coordinar con el Departamento de Nacional elaborado. Evidencias de promociones
Comunicaciones para difusién por todos los 3 2 2 2 realizadas (Publicaciones en
medios de comunicacién vigentes. medios, participacion en
Promovidall ferias, ETC) Johanny Ramirez
Consumidores a Nivel Nacional Realizar todos los procesos vigentes con
iaci er i para
fines de creacién dentro de registros de Pro
Consumidor dad de Asociac Direccién Ejecutiva
Cantitad de Asoclatlones Certificado de habilitacion de
it i registradas o reactivadas .
Elaborary remitir informe a la D.E. Iueggo o 100% N/A N/A N/A N/A N/A N/A 100% 0% 100% asociaciones de Johanny Ramirez
i solicitudes de apoyo por parte de las programa consumidores
asociaciones
i 2 2
Revisar y remitir las solicitudes de apoyo a
asociaciones de consumidores
Seguimiento del avance del desarrollo del
programa con TIC
Reportes del seguimiento a D.E. Captura de pantalla del
el rets Digitalizacién de los sistema de expedientes de
e porte desarrollo del sistema a P.Y.D expedientes de las 100% 100% 0% 100% 0% 100% 0% 100% asociaciones de
EEEEERTS aci consumidores Johanny Ramirez
Pruebas del Sistema Tecnolgico de FAC
3 3 3 3
Sistematizacién de los expedientes
d id del
enido, ¢ listado Captura de publicaciones en
de organizaciones a publicar B
d la seccion portal web Johanny Ramirez




de FOMENTO DE ASOCIACIONES del Portal

Publicaciones realizadas 100% 100% 100% 0% 100% 0% 100% 0%
Institucional Remitir a la direccién para aprobacién, luego
enviar a TIC para su publicacién en el portal
Anélisis de los expedientes actuales de las
Asociaciones para verificar si cumplen para elegir
Coordinacién y logistica de la Asamblea de o ser elegidos en en la Asamblea
Consumidores 2025 (Eleccion de los d Formulario de asistencia
6 Tl B EE e s Asamblea Realizada N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 100% 0% Johanny Ramirez
H Elaborar listado de las Asociaciones que pueden asamblea y eleciones
Consumidores ante el consejo 2025-2027) o 5
participar en la asamblea después de haber
contactado a todas las organizaciones y darles
tiempo para ponerse al dia
Porcentaje final de
q Evaluacién de departamentos que reciben | encuesta (Promedio
3.3.145 Encuesta interdepartamental P: a N ( 100% 100% N/A
productos de fomento de asocioanes entre todos los
departamentos)




Plan Operativo Anual 2026
Primer Trimestre

Calificacion___#DIV/01

Unidad Ejecutoral DIVISION DE LABORATORIO
039
20252028

U}/ e e o
T T
S

PRO CONSUMIDOR IO regiamentacion técnica y acreditacién, que garantice ol cumplimiento de
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION requistos de los mercados globales y un compromiso con la excelencia.
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR
Fortalecer los mecanismos de vigilancia de l oferta, promocion y publcidad en el
mercado nacional

3 [Segundo
[ —————— om— o [Ter [
100% 100% #o1v/ol 100% #ov/o01 100% #oIv/o1 100% #IV/01 ireccién ejecut #DIV/O1 #DIV/OU #DIV/01 #DIV/o1
Eiecutar plan de muestreo de distintas marcas de snack
Desarrollados estudios
1 eyt e Anaizar los resultados |seguridad militar
Publicar los resultados Cantidad de estudios de agua y hielo. 100% 100% 0% 100% 0% 100% o 100% 3
Elaborar perfilde proyecto 500 1000 1000 500
Matriz control de verificacion que contiene
Ejecutar el proyecto o mimern e N ) inspeccién y Viglancia /
telefonojetc )
2 s s 100% 100% o% 100% o% 100% o% 100% o%
Analizar resultados 30 0 65 53 |seguridad miiitar
33145 | Encuesta interdepartamental | “o, " 100% 100% NA




@
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INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION
BE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Eje Estratégico

Lineamientos

Objetivos

DEPARTAMENTO DE ANALISIS DE PUBLICIDAD Y PRECIO.

20252028

lar el cumplimiento de las normativas
vigentes en el mercado nacional.

3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional
para garantizar a los consumidores su derecho a
disponer de bienes y servicios de calidad y de
informacién objetiva, veraz y oportuna sobre el
contenido y caracteristicas de estos.

Fortalecer los mecanismos de vigilancia de la oferta,
promocién y publicidad en el mercado nacional

Plan Operativo Anual 2026
Primer Trimestre

Primer lcuarto
rrimestre Segundo Trimestre |Tercer Trimestre| 2%
#DIV/01 #DIV/01 #DIV/01 #DIV/01

Base de datos de verificaciones de
Elaboracién delprograma de Visas | i1 ero de operativo realzados publicidad en operativos [Transportacién
Luz Gonzalez
Realizacion de operativos preventivos en Semana santa
1 épocas estacionales y verificacion de la Eiecuclén del programa para San Valent B 100.00% 0.00% 100% 0.00% 100% 0.00% 100% 0.00%
e e eblicatan verificacién de veracidad de publicidad. it
CrL e las madres 2 1 1 1 Fotografias Luz Gonzalez
Black Friday
Elaboracién de informes de resultados
Base de datos de verificaciones de
Elaboracién del programa de vistas. 8 . [Transportacion
prog publicidad en operativos Luz Gonzalez e
Fotografias Luz Gonzalez
2 s 1200 100% o% 100% o% 100% o% 100% o%
Elaboracien de informes /Actus
e base de datos. 30 300 300 300
Base de datos de verificaciones de
Monitoreo de las publicaciones en los | C2ida5 d@ piezas publicitarias Luz Gonzalez
o eion e comumiacton monitoreadas (E}: redes sociales, 500 100% 3 100% 0% 100% % 100% o% nformes realizados de verificacion de
prensa escrits youtube, pégina web) s0 125 7, 250 publicidad con no confirmidades
[detecta
Edward Brea
i i [Transportacion
3 medios de comunicacién local P
Luz Gonzalez
Elaboracidn del andiss public Cantidad de andliss publicitarios .
iaboracion delandliis pul mentados en las redes sociales, 100% 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! . Luz Gonzalez / Edward Brea / Yeshica
radio,televisén y periddicos Peguero
Envio de andlisi a la D.. y al Dpto. (carta de remisién de deno
Juridico. |conformidad de anuncios publicitarios a
Direccion Ju Veshica Peguero
st bt i 1 J—
antidad de verificaciones de precios
e e 528000 100% o% 100% o% 100% o% 100% o% Beliza Cruz / Evelyn Mateo
132000 132000 132000 132000
[Transportacion
Cantidad de verificaciones de precios 18000 1o0% o 1005 o 1o0% o 1o0% o Base de datos de establecimientos con
Ferreteria precios monitoreados
a5 45.00 45.00 45.00 Seguridad militar
Beliza Cruz / Evelyn Mateo
Cantidad de verficaciones de preci s de datos de establecimientos [Transportacion Transportacion
i de vdfiacontsde peecs 15000 o 1005 o o o e do oo e et on
Levantamiento de los precios. as 45.00 45.00 45.00 Sequridad militar seguridad miltar
Beliza Cruz / Evelyn Mateo
Actualizado en el tiempo pautado el . § [Transportacion
" . s 5 Cantidad de verificaciones de precios u A A A o A A A 1005 o Base de datos de establecimientos con
Precios (SDIP) Electrodomésticos Lo0% precios monitoreados
pt! pt! Seguridad militar
Beliza Cruz / Evelyn Mateo
[Transportacion
< Base de datos de establecimientos con
i 12 NA NA NA /A N/A NA 100% o% NA N/A NA P
pt! Seguridad militar
Beliza Cruz / Evelyn Mateo
Cantidad de verificaciones de prec Base de datos de establecimi [Tanspeortacén
antidad de verificaciones de precios I~ A A A 1o0% o NA A A 1005 o ase de datos de establecimientos con
precios monitoreados
14| 14| Seguridad mitar
Beliza Cruz / Evelyn Mateo
Envio de a data al Departamento de Itransportacion
Tecnolog fad de verificaciones de precios se de datos de establecimientos con
" tidad e re & 100% o% 100% o% 100% o% 100% o% Base de datos de establecimientos
articulos de aseo persona ¢ higiene precios monitoreados
10 28, 14| 28, Seguridad mitar
Beliza Cruz / Evelyn Mateo
ion sondeo de precios Comunicaciones.
de productos del
B b 12 100% o% 100% o 100% o 100% 0 ‘Captura de redes sociales o pgina web
Seleccién del producto
3 3 3 3
Elaboracion de informe o Toenti
Kesia Tolentino.




s de reportes de la investigacién

Reporte realizado y enviado a
|Cooperacién Internacional

Beliza Cruz / Evelyn Mateo / Yeshica
Peguero

Cooperacién Internacional

. Concaveco CONCADECO productos farmaceuticos s 100% 100% 100% o 100%
Elaboracién de reporte de la sica
nvestigacén de preciosde )
medicaments, canasta bisica
slmentariaruralyurbana
33.145 i " 100% 100% N/A
entre todos los departamentos) /

oreci




Plan Operativo Anual 2026
Primer Trimestre

Unidad Ejecutora| DEPARTAMENTO DE CONCILIACION
\ —
EJE 3 - Vigilar el cumplimiento de las normativas vigentes en el mercado

e Estratégico nacional
PRO CONSUMIDOR

informacién objetiva, veraz y oportuna sobre el contenido y

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

PRI Fortalecer (os =T de vigilancia de la oferta, promocién y

publicidad en el mercado nacional.

Realizar analisis previo del asunto en conflicto sistema de reclamaciones Verioska Terrero
ol iformes mensuales departamento pamela Rivas
partes. de conciliacion
- Aiatorios (citas adici Capacidad de respuesta para
1 100% 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0!

de consumo
Firma de acuerdos conciliados

enla conciliacién.
Archivo de expediente.

ervicio al Usuario

Segundo [Tercer cuarto
[Trimestre __|Trimestre __|Trimestre
#oI/o1 #oW/o! #oW/o! #oW/o!

[Analisis preliminar de

Archivo y correspondencia

Inspeccion

[Total de caso entrantes (Sin tomar
ta ias, y . .
Conciliacién entre las partes o0 clenta ng comparecendias Sistema de reclamaciones. Verioska Terrero
desinteres, desestimientos,

orientaciones)

Archivo y correspondencia

conciliacion Pamela Rivas

2 entre consumidoresy proveedores de ] 8% 100% oo 100% #oIv/or 100% #o/or 100% VIO | mensusles departamento ]
Pro Consumidor Cantidad de acuerdos e Pamela Rivas Recepcion
de concilacién
Cantidad de no acuerdos
Sistema de reclamaciones Verioska Terrero Archivo y correspondencia
3 o Po . nomayorde| Promediodetiempode | oo gq gg giag | Menorde30 wowyor | Menorde3o wowjor | Menorde3o #o/or Menor de 30 #ow/or
expedientes 30 dias dias dias dias dias Informes mensuales departamento
s me Pamela Rivas Inspeccién
de concilacion
a virtusles (25% 2 ober NA #owv/or 15% #ov/or 20% 25%
“ ienciasi . o a final de afio) i/ 4 I
Encuestas de satisfaccion de .
Recepcion
pase a |50% (25% a obt concitiacion
5 ] i encuestas e ot 20% oo 0% #oIv/or a0% wo/or so% wo/or
consumidores de terminado el servicio reclamaciones recibidas afinal de afio) ad de casos concluidos en

[Tecnologia de la informacion

. . Porcentae final de encuesta

33145 Encuesta interdepartamental (Promedio entre todos los 100% 100% N/A
de conciliacién

departamentos)

[Encuestas de satisfaccién




Plan Operativo Anual 2026
Primer Trimestre

\)}}/ INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

PRO CONSUMIDOR Calificacién
INSTITUTO NACIGNAL DE PROTECCION Unidad Ejecutoral DIVISION DE ANALISIS PRELIMINAR DE RECLAMACIONES 039

DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Eje Estratégico 20252028
Lineamientos ilar el cumplimiento de las normativas vigentes en el mercado nacional

3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional para garantizar a los consumidores su
derecho a disponer de bienes y servicios de calidad y de informacién objetiva, veraz

Objetivos ‘oportuna sobre el contenido y caracteriticas e estos.
Fortalecer los mecanismos de vigilancia de Ia oferta, promocién y publicidad en el mercado rrimer o rercer e
[Trimestre [Trimestre [Trimestre [Trimestre
[ #owvjor | #oivjor | #owjor | #ovjor |

Efectuar el andlisis de las - 3 3 § 3 X Conciliacién
e Analizar Sistema de reclamaciones Verioska Terrero
proconsumidor por parte de servicio al Usuario
1 determinar i existen elementos 100% 100% #oW/o! 100% #o/o! 100% 100% #o/o! Archivo y Correspondencia
probatorios que evidencien faltas
atribuibles a proveedores y Determinar procedencia Reclamaciones analizadas Informe de entregables POA
IERIRICTEEL IR0 Coordinacién Provincial
improceden
Karina Mateo
. o . ) ) Archivo y Correspondencia
2 Elaboracién de resolucién de 100% 100% #oIv/01 100% #oIv/01 100% 100% #0oIv/01 Informe de entregables POA Karina Mateo Coordinacién Provincial
Remisién de resolucin Cantidad de improcedencias Direccion ejecutiva
e D e Analizar las Denuncias Cantidad de Denuncias Sistema de reclamaciones Verioska Terrero . N
interpuestas ante proconsumidor por Servicio al Usuario
parte de consumidores y usuarios a fin
3 de determinar sl exsten elementos 100% 100% #oIv/01 100% #oIv/01 100% aoIv/01 100% #oIv/01
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 (30%)
20 reclamaciones superan tiempo
limite de 5 dias para tramite (80%)
limite de 5 dias para tramite (70%)
Asegurar el cumplimento con los
a 2 : Compo e loate de' dies pors crévlte (50%) 100% 100% /A 100% /A 100% /A 100% /A Sistema de reclamaciones Verloska Terrero
segiin 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%)
Direccién luridica
s Revisién, correccién, orientacion y andlisis con los 1005 1005 oo 1005 oo 100% 100% oo Informe de entregables POA orina Mateo
abogados encargados de los expedientes
Cantidad de expedientes Remisién de expedientes del reccion eiecuti
Direccién ejecutiva
analizados departamento juridico
Cantidad de contratos recibidos Direccién luridica
6 Contratos de adnesion sometidos 2 v i6n p idoa a fir 100% 100% #oIv/0! 100% #oIv/01 100% 100% #oIv/0! Informe de entregables POA Karina Mateo
Cantidad de contratos analizados Remision de contratos del Direccion ejecutiva
departamento juridico
Direccién luridica
Informe de entregables POA
7 isis y revisi i ision y correccién p ido ala fi 100% 100% #oN/o! 100% #ow/o! 100% #oIv/0! 100% #o/o! Karina Mateo
Cantidad de resoluciones Remisién de contratos del
Direccién ejecutiva
analizadas departamento juridico
Cantidad de contratos recibidos Direccién luridica
POA
s v para 100% 100% #oIv/01 100% #oIv/0! 100% #oIv/01 100% #oIv/01 Karina Mateo
Remisién de contratos del reccion eiecuti
Direccién ejecutiva
departamento juridico
Direccién luridica
POA
9 e e eIl romeretalll| FoVisl6n, correcclén, orlentacién y andlisls con los 100% 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! 100% #DIV/0! Karina Mateo
abogados encargados de los expedientes Cantidad de exvedientes Remision de expedientes del IR




Uireccion ejecutiva

analizados departamento juridico
Direccion Juridica
Revision. . Informe de entregables POA
10 Concursos ! 100% 100% #oIv/0! 100% #oIv/0! 100% #oIv/0! 100% #Iv/0! s Karina Mateo
Remisicn de expedientes del R
" . Direccion ejecutiva
analizados departamento juridico
. Porcentae final de encuesta
Encuesta interdepartamental (Promedio entre todos los 100% 100% N/A

de analisis preliminar

departamentos)




Plan Operativo Anual 2026

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR N N
Primer Trimestre

Unidad Ejecutoral DEPARTAMENTO DE COORDINACIGN PROVINCIAL

Y

PEl

20252021

5
LY i iciencia Operacional mestre
352 Crear I infraestructura (fsica e
PRO CONSUMIDOR institucional) de normaizacion,
INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION o metrologi, reglamentacién ténicay - ) Terer | curto
OF LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR [URSRIN | acreditacion, aue garanticeel primer Trimestre | _Segundo Trimestre | Trimestre | Trimestre
PPN .cionmiento  relacionamiento institucion ool P oL | sonjor
ETETTTE T il i, ST Responsables Involucrados de otras | Insumos
No. Producto POA Actiidad Unidad de Medida Meta Anual I 7 I I Medio de Veriicacion Responsable Presupuesto Observacidnes
WMeta trimestral | 09 eoypcacion Meta trimestral | I04eeaigiacion | metatrimestral | CIU0®caicacion | Metatrimestral | U9 eoyeacion = & dreas Necesarios
calffacion califiacion caifiacion
oeptamentode Fomutacon, monttoreay
I spertua e nuevas fcinas. lvataciondede Planes,Pogramas v
A A oo
Sericios Generses / Adrminstrativa
onadata pertuade felnss nfaestructura, prsonal, tecnlogi). Jimersde fcina proviclales blrtas et alob
N Gestionadata pertura de i ( e ol s s s e s e o A a a o "
parnie Servico l usario / Conilacién
A A 200 200
Contetary capacitra persona d s nuevas fins: H————
b MiiaSegura/ Rubén Carela reanspotacion
roeitr Milia Segura/ Rubén Carela [rcnologa d ainformacién
2 - 100% 100% o 100% o 100% o 100% o
e Sericios Generaes
100 100 1200 1200
sericiotusuario
oo and e xpdres i o i - wom - won - won - oo
Verlcacionde as Reclamacions de
s Consumidore o Usuarios, dirgidas alas 100% Milvia Segura/Ramén Vargas
aficina provinciales
riamentode P2 | Cantidad de expetientes tramitados recibidosviacall enter 100% ool 100% ool 100% ool 100% sow/or
Recibi solcitudes adinistrativasy misionalesde s OP. Sericios Generaes
Realiar solciud e base a o reauerdo or 1 OF. [recnologa d a informacien
Gestionadasas solciudes eminstrativasy » ) .
Porcentsiede solictudes gstionadas enlostempos
B vaae des eston 100% 100% wow/or 100% wow/or 100% wo/or 100% —
vrificacitn  aprobcién.
b nformes de compimientotimestal 1
Planes Operatvos. realzado s Ofcinas rovincises | Voo" Valentin Vargs Vega
orogramaciin mensual
5 POA ofcinss provinciles ‘Oficinas roviacales. 100% 100 o 100 o 100% o 100% o
de lanicaiony Desarrollo
100 100 100 100
unin e sugerencas (Cantidad de correos enviados loncinas proviacses
6 100.00% 100% ool 100% 100% 100%
nes Departamento de Desarlonstituconsly
Caldadenta Gestién
22143 Encuesta interdepartamental 100% 100% /A
et provincial departamentos) /




INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR Plan Operativo Anual 2026

. Primer Trimestre
Unidad Ejecuto (OFICINA DE LIBRE ACCESO A LA INFORMACION
/ PEI
e Estratégico
PRO CONSUMIDOR Arteutacen .
estratégicn ineamientos cooperacién y Ia responsabildad socia.
INSTITUTO NACH PROTECCION
D o L raaTamton Eficientizar Ia gestion administrativa y inanciera de los recursos en
PO ;.2 o rencicion de cuetasytransparencia nstitucional
primer Trimestr Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimestr
Responsables involucrados de otras
No. Producto POA Actividad Unidad de Medida Metanial [0 T Calaode [ [P =TT S—— [P =TT S—— T — Medios de Verficacién Responsable Presupuesto Observaciones
st | califiacion cacir et | catfacien |2 et | catfacen |2 alficad
Solctudes recibidas 000 000 000 Captura de pantalla SAIP [Todastas dreas de a nsttucion
Porcentaje de solctudes de estrela
informacie itadas y cantidad de solctudes Fany Javier / Lucia Céspedes
nviar al érea correspon respondidas ‘totales versus s
dar ol rea corresponl P 000 000 000 respondidas Todas las reas de la institucion
Dar seguimiento de a solctud de informacidn al Captura de pantalla 311 .
rea donde fue enviad. Porcentaje de denuncias, sugerencias y o0 o0 o000 donde se muestre a [Todas tasdreas dela
i jas recibi linea 311 i i Fany Javier / Lucia Céspedes
1 reraracs oy vericach ; } 100% 100% oot 100% wo/or 100% wo/or 100% /ot oo
Preparacion co 000 000 000 respondidas Todas s dreas de la nstitucion
Preparacidn para carga en el formato Porcentaje de soliitudes de 000 000 000 [Todas las éreas dela institucién
Dar respuesta final al ciudadano a tra respondidas 0.00 0.00 0.00 Envio de matriz de registro ITodas las 4reas de la institucién
Fany Javir / Lucia Céspedes
c 000 000 000 correo electrénico y we Todss s dreas de la institucion
informacién por
6 iz estadist 000 000 000 [Todastas dreas de a nsttucion
Porcentaje de solctudes trabsjadas en [Todas las dreas de a insttucién
tempo establecido SAIP (15 Dias + 10
de prorroga) - - - s
_ ) -  [Forcetae e soctudesvaborades o e e
2 e ratl]| e iempo e 100.00% 100.00% oot 100.00% oot 100.00% oot 10000% WDIV/0! | dins en responder versusla | Fany Javier/ Lucia Céspedes
= 4 cantidad de dias en dar
(15 Dias)
respuesta.
Porcentaje de solctudes trabajadas en
tiempo establecido Correo electrénico, 15 15 15 15
presencialy por otras vias (15 Dias) rodas s dreas de a institucion
Remitrrecordatorio  las dreas sobre la
informacién a ser colgada en el ortal de | CorE2s de documentos de comprasy planificacion y desarrollo
o ostablecides “ |departamento financiero y divisién de (Compras y contrataciones.
o - resupuesto
v a i6
io Financiero / Presupuesto
competentes Meta Fisica-Financiers, Estadisticas Portalde transparencia Pro
timestrales, Matri Consumidor
abiertos, ituc
Vaidar oo dofstansparenciafindes;
3 Pt 100% 100% n/A 100% /A 100% /A 100% N/ el aer? | Fanyavier/ Veriosa Terrero 100% Recursos Humanos
Socializar con el capital humano procedimientos
i i v 2 Direccion Juridica
P estandarizado.htmi
j:Resoluciones,
lones [ Comision de integridad gubernamental
Elaborar informe timestrl de evaluacon sobre [~
los resultados obtenidos  las mejoras 03 Abietos
identificadas. [Transparencia
i6n subida en el Portal de T
Dar seguimiento a 2 evaluacién de la OAIPro
Consumidor, emitida por a DIGEIG. Correos elctrénicos
o carta de remision de los Fany Javier
dentificar las fortalezas, debiidades, ) o resultados obtenidos.
4 2 100% 100% /ot 100% oot 100% oot 100% wo/or 100%
o evaluacién, sobre los reportes de evaluacién.
Divulgarlos resultados de evaluacién  Pro
consumidor alos encargadosa través dl correo
electronico.
Ivitacidn de parte de fa DIGEIG Invitaciones Fany Javier
Porcentaje de asistencia a mesas "
s pe i a iay 100% sov/or 100% sov/or 100% sov/or 100% o/l inguna
transparencia y datos abiertos Realizacién de Fotogafia de asistencia Fany Javier
minutas
Evaluacién de departamentos que reciben | ©orcentale final e encuesta
33145 Encuesta interdepartamental P a (Promedio entre todos los 100% 100% NA
productos de OAI

4079 I
80-100

Tercer Trimestre|

(sl | sowvjor | wowjol |

Trimestre

#DIV/o!




V

Unidad Ejecutoral

PRO CONSUMIDOR

INSTITUTO NACIONAL BE PROTECCION
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Recepcion del Consumidor o Usuario de acuerdo al protocolo.
institucionsl

INSTITUTO NACIONAL DE PROTECCION A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Registrar I reclamacién en el Sistema de reclamaciones

recibidos via presencial

OFICINA MEGACENTRO

Eje Estratégico

Objetivos

20252028

EJE 3 - Vigilar el cumplimiento de las normativas

vigentes en el mercado nacional

3.3.1.4 Fortalecer el marco normativo e institucional
para garantizar a los consumidores su derecho a

disponer de bienes y servicios de calidad y de
informacién objetiva, veraz y oportuna sobre el
contenido y caracteristicas de estos.
Fortalecer los mecanismos de vigilancia de Ia oferta,
promocién y publicidad en el mercado nacional.

sistema de reclamaciones.

Verioska Terrero

Plan Operativo Anual 2026
Primer Trimestre

|Analisis prelimiar de reclamaciones

80-100

Segundo
Primer Trimestre _|Trimestre

[Tercer

Cuarto

#DIV/01 #oIV/0!

#oIv/0!

#oIV/0!

100% 30 ox 250 ox 250 ox 30 ox nforme lecucionfsca-fnancira SIGEF
s establecido
'rum G
recbidoscll enter en i tiempo 0 =0 =0 0
el tiempoestablecido.
nsttucionsl de alinea 462 en el tiempo establecido epecciony Vigianca
Cantidad de expedientes recibidos de
e manera virtualen el tiempo establecido sistema de rect Verioska Terrero Servicioal usuario
2 o 15 ox 2 ox 2 ox 15 ox
favor de sus derechos. * *
[Cantidad de expedtintes reciidos via
[vesential 15 15 15 15
[Contidad e expecentes recibidos via cal
Jcenter
Realizar andlisi previo del asunto en conflcto Sistema de reclamaciones Verioska Terrero Servicio al Usuario
Explorar posibiidades objetivas de acuerdo entre las plantila Megacentro (Control de Doribel Reynoso  Esthe Bencosme Andiiss preliminar de
partes. lestatus de reclamaciones) e oS reclamaciones
3 Porcentaje de casos trabajados 100% 100% oo 100% o0 100% oo 100% o0 Archivo y correspondencia
inspeccion
enla concilscion.
Archivo de expediente.
(sntomar en Sistema de reclamaclones Verioska Terrero Archivo y correspondencia
st
Promocion de solucién de.
s TS T s0% 0% o/ 0% o0 0% o0 s0% [ r————— oot rom  Eoter s PR———
provssion s B e |de conciliacion s reclamaciones
Cantidad de no acuerdos
. A Plantila Megacentro (Control de
lestatus de reclamaciones) | Esther Bencosme
. P ot e ot N/A N/A 15% oo 20% 25%
/A
Encuestas de satisfaccion Servicio al )
/A e Recepcién
7 " ST ot e o) N/A N/A 20% oo 30% oo a0% oo
/A Cantidad de reclam; [Tecnologia de fa informacién
/
s Loox wa Encuestas de satisfaccion

Interdepartamental
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