
1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1- Realizar  análisis  previo del asunto en conflicto. 25%

2- Explorar posibilidades objetivas de acuerdo entre las  partes. 10%

3- Inicio de acuerdos conciliatorios (citas audicionales) 30%

4- Firma de acuerdos conciliados 5%

5- Confirmación del cumplimiento de los acuerdos hechos en la 

conciliación.
25%

6- Archivo de expediente o remisión al Depto. Juridíco 5%

1-  Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y 

proyectos institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socialización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al POA 

para incluir como Producto. 
10%

1-  Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y 

proyectos institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socialización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al POA 

para incluir como Producto. 
10%

Dirección Ejecutiva / 

Departamento 

Financiero / 

Departamento de 

Planificación y 

Desarrollo

Eje Estratégico: Fortalecimiento de la solución de conflictos relativos al consumo

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Dependencia: Departamento De Conciliación

8

Resultado Esperado Producto(s) Indicador Meta Medio de Verificación Acciones
Cronograma

Productos Operativos

Solución de conflictos 

entre proveedores y 

consumidores  

Gestionados los 

acuerdos de conciliación 

entre consumidores y 

proveedores 

Deptarmanto de 

Servicio al Usuario 

/ Departamento 

Juridico

T-I

Objetivos: Incrementado el porcentaje de eficiencia en el proceso conciliatorio.

Ponderación de 

metas

Porcentaje casos 

conciliados 
85% Actas de Conciliación

InvolucradosT-II T-III T-IV

Dirección Ejecutiva / 

Departamento 

Financiero / 

Departamento de 

Planificación y 

Desarrollo

Productos Estratégicos

Creados  nuevos 

mecanismos de acceso a 

los servicios para la 

resolución de conflicto

Anteproyecto de 

ampliación de la 

herramienta  ProConcilia  

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación

1

Ficha de iniciativas y 

proyectos /  Informe de 

resultados

1

Ficha de iniciativas y 

proyectos /  Informe de 

resultados

Anteproyecto de 

implementación del mail 

list para evidenciar los 

acuerdos previo a 

audiencia

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1- Análisis de precios en supermercados y mercados de los productos 

seleccionados de la canasta básica familiar.
20%

2- Recepción de información desde el Ministerio de Agricultura sobre los precios 

en mercados de los productos de la canasta básica familiar, registro en base de 

datos interna y publicación interdiaria.

20%

3- Incluir índice de variación de variables que afectan los precios y pronóstico al 

siguiente mes.
20%

4- Incluir productos recomendados para el consumo. 20%

5- Remisión de informe a la D.E. 10%

6- Publicación de comparación de precios 10%

1- Diseño de propuesta de investigación 15%

2- Recopilación de la información 20%

3- Desarrollo y elaboración de investigación 40%

4- Presentación de informe de investigación 20%

5- Publicación de investigación 5%

1- Diseño de propuesta de estudio 15%

2- Recopilación de la información 20%

3- Desarrollo y elaboración de investigación 40%

4- Presentación de informe 20%

5- Publicación de estudio 5%

1- Diseño de propuesta de sondeo 15%

2- Prueba de instrumento de recolección de datos 10%

3-  Aplicación de encuesta. 40%

4- Procesamiento de datos y elaboración de informe 15%

5- Remisión de informe 10%

6- Publicación de resultados de sondeo 10%

Administrativo y 

Financiero / TIC / 

Comunicaciones

Administrativo y 

Financiero / TIC / 

Comunicaciones / Buenas 

Prácticas

TIC / Comunicaciones

Informe / publicación / 

espacio en web y redes

8

T-I T-IV

Publicidad y Precios / TIC 

/ Comunicaciones

Dependencia: Departamento de Estudios e Inteligencia de Mercado

Objetivos Estratégico: Mejorar las vías, el acceso y el contenido de la información que ofrece Pro Consumidor a las partes interesadas para contribuir al empoderamiento en los derechos del consumidor.

Involucrados

Cronograma
Ponderación de 

Metas

Productor Operativos

T-II T-IIIIndicador Acciones

Informe y Publicación 

de estudios
4

Sistematizada la 

información de calidad para 

contribuir al fomento de 

consumo responsable y a la 

toma de mejores desiciones.

Sondeos de intención y 

hábitos de consumo 
2

 Informe de Sondeos 

realizados y 

publicados

2- Hábitos de 

almuerzo en el lugar 

de trabajo

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Producto(s)

Eje Estratégico: Optimización de la información de Pro Consumidor para contribuir a la toma de mejores decisiones de consumo.

Resultado Esperado Meta
Medio de 

Verificación

Publicaciones en los 

medios de 

comunicación / 

informe/ 

comunicación escrita

Análisis de la variación de 

precios y comportamiento 

de la canasta básica en 

mercados y 

supermercados.

Cantidad de Informes 

de Análisis Realizados
12

Investigación comparativa 

del costo de 1 servicio

Estudio comparativo de 

características de 

productos basados en la 

información de etiquetas

Cuatro estudios sobre 

productos perecederos 

(leche, snakcs, jugos 

preenvasados, 

cereales)

Investigación 

comparativa sobre 

costo de una carrera 

universitaria 

1

 1- En qué gastan los 

jóvenes entre 18 y 30 

años



1- Coordinación con academia 5%

2- Coordinación de firma de acuerdo interinstitucional 5%

2- Diseño de metodología de trabajo 30%

3- Capacitación involucrados en la ejecución 30%

4- Acompañamiento en desarrollo de investigación 15%

5- Elaboración de informe final 10%

6- Publicación de resultados 5%

1-  Revisión bibliográfica sobre la miel. 50%

2- Levantamiento de marcas distribuidoras de miel en supermercados y giftshops. 30%

3- Muestreo aleatorio por marcas en los establecimientos. 10%

4- Elaborar estrategia de información a los consumidores. 10%

Administrativo y 

Financiero / 

Comunicaciones / Jurídico 

/ Dirección Ejecutiva

Productos Estratégicos

Estrategia hecha e 

implementada
1 Informe de resultados

Dirección Ejecutiva / 

Departamento Financiero / 

Departamento de 

Planificación y Desarrollo

Estudio de la Miel

Acuerdo / Informes / 

Publicación

Definición del perfil del 

consumidor dominicano 

en diferentes ambientes de 

consumo, en coordinación 

con la Academia

Perfil definido por 

ambiente 

(supermercados, 

restaurantes, 

colmados, 

combustibles) 

1



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1- Recibir el consumidor o usuario de acuerdo al protocolo 

institucional.
20%

2- Registrar los requerimientos del consumidor o usuario 

(Reclamaciones o denuncias) en el SGTP.
5%

3- Revisión y depuración de las operaciones registradas. 50%

4- Remisión al Depto. correspondiente el expediente. 5%

5-  Seguimiento al resultado de los casos para darle información 

de estatus a los ciudadanos.
20%

Porcentaje de 

expedientes tramitados 

recibidos a traves del 

Chat y Portal Web

98%
1- Recibir las solicitudes de reclamación o denuncia de la vía 

alterna de recepción.
20%

Porcentaje de 

requerimientos 

tramitados recibidos a 

traves del correo 

institucional

100%
2- Registrar los requerimientos del consumidor o usuario 

(Reclamaciones o denuncias) en el SGTP.
5%

Porcentaje de 

requerimientos 

tramitados recibidos a 

traves del WhatsApp 

institucional

100% 3- Revisión y depuración de las operaciones registradas. 50%

4- Remisión al Depto. correspondiente el expediente. 5%

5-  Seguimiento al resultado de los casos para darle información 

de estatus a los ciudadanos.
20%

1- Documentación del proceso de atención mediante el Call 

Center.
25%

2- Gestión de aprobación del Proceso. 5%

3- Socialización con el personal de Call Center. 5%

4- Capacitación al personal del Call Center. 15%

5- Monitoreo continuo del personal. 15%

6- Elaboración de informes mensuales 10%

7- Implementación de acciones de mejoras de acuerdo al 

resultado del informe.
25%

Informes de Chat 

Institucional, 

ProcoAPP, 

WhatsApp y 

Correo 

Institucional / 

SGTP / Informe 

Semanal y 

Mensual

Porcentaje de 

requerimientos 

tramitados recibidos a 

traves de  ProcoAPP

100%

Atención a los 

Consumidores o Usuarios 

de los Servicios 

Institucionales mediante el 

Call Center

Dependencia: Departamento de Servicio al Usuario

Objetivos Estratégico: Mejorar la calidad de los servicios para una mayor satisfacción en la protección al consumidor y los grupos vulnerables.

Cronograma

Depto. de Conciliación / 

Depto. Jurídico / Depto. 

Inspección y Vigilancia / 

Depto. de Planificación y 

Desarrollo / Depto. de 

Tecnología de la 

Información.

Depto. de Conciliación / 

Depto. Jurídico / Depto. 

Inspección y Vigilancia / 

Depto. de Planificación y 

Desarrollo

Atención de las 

Denuncias, 

Reclamaciones y 

Orientaciones recibidas 

por vías alternativas 

Resultado Esperado Meta
Medio de 

Verificación

Porcentaje de llamadas 

entrantes atendidas por 

los operadores

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Producto(s)

Eje Estratégico: Incremento de la cobertura y calidad de los servicios

8

T-II T-III T-IV Involucrados

95%

Informe SGTP / 

Informe Semanal 

y Mensual 

Ponderación 

de Metas
Indicador Acciones T-I

Porcentaje de 

expedientes tramitados 

al departamento 

correspondiente

Productos Operativos

 Mejorar la accesibilidad de 

los usuarios de Pro 

Consumidor.

Departamento Jurídico / 

Departamento de 

Conciliación / 

Departamento de 

Planificación y Desarrollo

85%

Atención a los 

Consumidores o Usuarios 

de los Servicios 

Institucionales



1-  Descripción de la parte operativa del anteproyecto en la ficha 

de iniciativas y proyectos institucional.
40%

2-  Socialización con del Depto. de Tecnologia de la 

Información.
10%

3- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

4- Socialización con el personal bajo su cargo. 10%

5- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al POA 

para incluir como Producto. 
10%

1-  Cooperación con el Depto. de Planificación y Desarrollo 

para la descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y 

proyectos institucional.

50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socilización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al POA 

para incluir como Producto. 
10%

1-  Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y 

proyectos institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socilización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al POA 

para incluir como Producto. 
10%

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación

1

Ficha de 

iniciativas y 

proyectos /  

Informe de 

resultados

Dirección Ejecutiva / 

Departamento Financiero / 

Departamento de Planificación y 

Desarrollo

Anteproyecto de creación 

de sistema medición de 

satisfacción al 

Consumidor o usuario de 

los servicios de 

Proconsumidor.

1

Ficha de 

iniciativas y 

proyectos /  

Informe de 

resultados

Dirección Ejecutiva / 

Departamento Financiero / 

Departamento de Planificación y 

Desarrollo

 Coordinación con el 

Departamento de 

Tecnología para creación 

del Software de 

seguimiento de estatus de 

expedientes de 

reclamaciones.

Dirección Ejecutiva / 

Departamento Financiero / 

Departamento de Planificación y 

Desarrollo

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación

1

Ficha de 

iniciativas y 

proyectos /  

Informe de 

resultados

Anteproyecto de 

Cerlitifación ISO 

9001:2015 calidad.

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación

Productos Operativos

 Mejorar la accesibilidad de 

los usuarios de Pro 

Consumidor.



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1- Elaboración de programa de charlas temáticas. 

2- Coordinación con las instancias externas.

3- Calendarización de actividades.

4- Solicitud de logística de apoyo.

5- Ejecución sesión educativa.

6- Evaluación de la sesión educativa

7- Elaboración y remisión de informes.

1- Selección de eventos.

2- Elaboración de presupuesto.

3- Montaje y ejecución.

4-  informe actividad

1- Investigación y selección de temas.

2- Elaboración de propuesta de contenido.

3- Corrección y edición del material.

4- Gestión de elaboración y reproducción de material.

1- Coordinación con las instancias externas.

2- Calendarización de actividades.

3- Solicitud de logística de apoyo.

4- Ejecución acción educativa.

1- Definición de presupuesto para campañas institucionales.

2- Definición de temas para campañas.

3- Establecer fechas para campañas.

4- Elaborar plan anual para campañas institucionales.

5- Gestión de aprobación

1- Calendarización de actividades.

2- Coordinación de permisos con plazas comerciales

3- Solicitud de logística de apoyo.

4- Ejecución acción educativa.

Informe de 

actividades

Reportes de 

asistencia

Fotos Material Creado

Planificación y Desarrollo / 

Comunicaciones / Depto. 

Estudios e Inteligencia de 

Mercado / Buenas 

Practicas

Empoderados los 

consumidores en las defensas 

de sus derechos

Planificación y Desarrollo / 

Comunicaciones / Depto. 

Estudios e Inteligencia de 

Mercado / Buenas 

Practicas

Informes de 

actividades



Reportes de 

asistencia



Fotos



Formulario de 

evaluación 

Sub Dirección Técnica 

Depto. Administrativo / 

Depto. Financiero Depto. 

Tecnología de la 

Información / Depto. 

Comunicaciones

Ejecución de charlas 

educativas temáticas

Recursos Humanos / / 

Comunicaciones / Depto. 

Estudios e Inteligencia de 

Mercado / Depto. Buenas 

Practicas

Jornadas de orientación

Informe de 

actividades



Fotos

1,350

Participación en eventos 

Educativos externos
Número de Participaciones 10

Fotos y videos



Publicaciones en los 

medios



Informe de Actividad

Presentaciones

Brochure

Capsulas 

Informativas

Calendario

Folletos

Videos

Audios

Eje Estratégico: Contribuir a la cultura de respeto de los derechos de los consumidores del consumo sostenible y responsable.

Resultado Esperado Meta

Dependencia: Departamento de Educación y Orientación al Consumidor

Objetivos Estratégico: Establecer un programa educativo que favorezca la adquisición de conductas responsables en el consumo.

Cronograma
Ponderación de 

Metas

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Producto(s) T-I
Medio de 

Verificación

Sub Dirección Técnica 

Depto. Administrativo / 

Depto. Financiero Recursos 

Humanos / Depto. 

Comunicaciones
32,400

Número de Campañas 

realizadas

8

Productos Operativos

T-II T-III T-IVIndicador Acciones Involucrados

Numero de Personas 

impactadas

Plan de Campañas 

Institucionales 
1

Elaboración de Contenido 

Educativo 
Número de contenido 

elaborados
12

Numero de Personas 

impactadas
50,000

Informe de 

actividades

Reportes de 

asistencia

Fotos Material Creado

Planificación y Desarrollo / 

Comunicaciones / Depto. 

Estudios e Inteligencia de 

Mercado / Buenas 

Practicas

Número de charlas de 

consumo

Número de jornadas 50

12

Número de Personas 

Impactadas por Campaña
30,000









Campañas Educativas para 

orientación al consumidor



1- Investigación y selección de temas.

2- Elaboración de propuesta de contenido.

3- Corrección y edición del material.

4- Gestión de elaboración y reproducción de material.

5- Ejecución sesión educativa.

1- Elaboración de propuesta de contenido.

2- Corrección y edición del material.

3- Gestión de elaboración y reproducción de material.

4- Ejecución sesión educativa.

1- Investigación y selección de temas.

2- Elaboración de propuesta de contenido.

3- Corrección y edición del material.

4- Gestión de elaboración y reproducción de material.

5- Ejecución sesión educativa.

1- Coordinación con las instancias provinciales.

2- Calendarización de actividades.
 

3- Solicitud de logística de apoyo.

4- Ejecución acción educativa.

5- Evaluación acción

1-  Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y proyectos 

institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socilización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al POA para 

incluir como Producto. 
10%

Productos Estrategicos

Recursos Humanos / 

Planificación y Desarrollo / 

Comunicaciones

1

Programa especializado 

para amas de casa cen 

reducciòn de desperdicio 

de alimentos PDA. (Plan 

SSAN)

Diseño e implementación 

de programas de 

educativos especializados

1

Programa creado, 

fotos, videos, listado 

de participantes, 

formulario evaluación.

Programa especializado 

para Adultos Mayores en 

Finanzas Personales. 

1

Programa creado, 

fotos, videos, listado 

de participantes, 

formulario evaluación.

Dirección Ejecutiva/Sub 

Dirección 

Técnica/Subdirección 

Administrativa y Financiera 

Recursos Humanos/Depto. 

Regionales

Programa creado, 

fotos, videos, listado 

de participantes, 

formulario evaluación.

Empoderados los 

consumidores en las defensas 

de sus derechos

Programa  virtual 

especializado para jóvenes 

nuevos consumidores 

PUCMM 

Incrementado el nivel de 

desempeño de los empleados 

de la institución

Capacitación al personal 

de las divisiones de 

Educación en Ofic. 

Provinciales.

Número de encuentros de 

capacitación. 
4

Informes de 

actividades, Reportes 

de asistencia, Fotos, 

Formulario de 

evaluación

Dirección Ejecutiva / 

Departamento Financiero / 

Departamento de Planificación y 

Desarrollo

Empoderados los 

consumidores en las defensas 

de sus derechos

Escuela Virtual de 

Consumo.

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación.

1

Ficha de iniciativas y 

proyectos /  Informe de 

resultados



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Número de talleres de buenas practicas 

comerciales en el sector alimentos 
- 1- Identificación de los establecimientos. 5%

Número de talleres de buenas practicas 

comerciales  en el sector Combustibles
- 2- Elaboración de plan semanal de visitas. 5%

3- Realización de visitas de diagnóstico in situ. 50%

4- Tabulación y análisis de los datos . 5%

5- Seguimientos a los establecimientos vía telefónica. 5%

6- Visita de seguimiento a establecimientos in situ. 20%

7- Elaboración y remisión de informes. 5%

8- Presentación a proveedores de los resultados de los 

levantamientos y capacitaciones en Buenas Prácticas Comerciales. 
5%

1- Elaboración de listado de propuesta de revisión y revisión de 

normas.
5%

2- Invitación por parte de los organismo de normalización a reunión 

al Comité Técnico.
5%

3- Elaboración de la posición de Pro Consumidor respecto a una 

norma. 
5%

4- Desarrollo de la actividad (Participación en la reunión) 70%

5- Informe de los acuerdos tratados durante la reunión del CT 10%

6- Remisión de informe 5%

1- Recepción de la invitación de la Comisión Técnica de Experto 

del CODOCA, y el listado de las normas a aprobar
5%

2- Elaboración de informe de la posición de Pro Consumidor a 

presentarse ante el CTE- CODOCA. 
15%

3- Presentación de la posición de las normas en la reunión del CTE-

CODOCA.
80%

Fortalecidas las capacidades  

del Estado en Buenas 

Prácticas para minimizar los 

riesgos y asegurar la 

protección de los 

consumidores de bienes y 

servicios.

Formularios de visita y fomento de 

las buenas practicas 

comerciales(colmados, restaurantes 

y general), base de datos, fotos, 

videos e informes.

Informes aprobados por la 

dirección, informe de la Comisión 

Técnica de Expertos del CODOCA

Ayudas memorias, registro de 

participantes, invitaciones.  

Dpto. de Buenas 

Prácticas, Dirección 

Ejecutiva

Dpto. Calidad y 

Buenas Prácticas 

Comerciales  

-

Número de talleres de buenas practicas 

de calidad en los materiales de 

construcción

-

Número de talleres de buenas practicas 

comerciales en el sector agua 

embotellada

-
Número de talleres de buenas practicas 

comerciales en el sector artesanía

90%

Resultado Esperado Meta

Participación en los 

Comité de Normas y 

Reglamentos Técnicos 

Talleres de Promoción de 

Buenas Practicas 

Comerciales 

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Producto(s) Involucrados

Participación de Pro 

Consumidor en las entidades 

que generan políticas públicas 

o decisiones que impactan en 

los consumidores.  

Número de propuesta, anteproyectos 

elaborados y/o revisión de normas 

técnicas. 

5

Número de normas aprobadas con las 

observaciones realizadas por Pro 

Consumidor.

Medio de Verificación

Eje Estratégico: Contribuir a la cultura de respeto de los derechos de los consumidores y del consumo sostenible y responsable.

Cronograma

Indicador Acciones

8

T-I T-II T-III T-IV

Dependencia: Departamento de Calidad y Buenas Prácticas Comerciales 

Objetivos Estratégico: Incremento del respeto de los derechos de los consumidores con el fomento de Buenas Prácticas Comerciales

Ponderación de 

Metas



1- Reunión con los actores involucrados para solicitar colaboración 5%

2- Reunión con los consultores 5%

3- Elaboración de propuesta de contenido. 30%

4- Edición y corrección del material 30%

5- Socialización del material con las áreas correspondientes. 20%

6- Difusión de material. 10%

1- Elaboración de propuesta de contenido. 40%

2- Edición y corrección del material, socialización del material con 

DCBPC. 
60%

Buenas Prácticas y 

Planificación y 

Desarrollo

Dpto. de Buenas 

Prácticas
Guía publicada 

Elaboración del Manual de 

procedimientos del Dpto. 

Buenas Prácticas 

Elaboradas guías  de  Buenas 

Prácticas  para el sector 

alimento y bebida

1
Guía  de Buenas Prácticas elaborados 

para el sector alimento y bebida

Elaboración de  guía de 

Buenas Prácticas para el 

sector alimento y bebida

Un manual de procedimientos del Dpto. 

de Calidad y Buenas Prácticas 

Comercial  consensuado.

1
Guía de manual de procedimientos 

de PCBPC aplicado y socializado 

Productos Estratégicos



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1- Revisión de informe de inspecciones 2018. 25%

2- Establecer las inspecciones prioritarias. 15%

3- Elaborar cronograma del plan. 25%

4- Gestionar aprobación. 5%

5- Implementación y seguimiento del plan. 30%

Numero de inspecciones 

en el sector alimentos y 

bebidas, para garantizar la 

seguridad alimentaria en 

los consumidores.

2,500

Numero de inspecciones 

sector alimentos y bebidas 

dentro del marco del Plan 

Nacional para la 

Soberanía y Seguridad 

Alimentaria y Nutricional.

3,999

Número de inspecciones 

sector publicidad y 

precios visibles

350 2- Planificación mensual de las inspecciones de oficio 20%

Número de inspecciones 

sector bienes defectuosos: 

Inmobiliarios y Muebles. 

A fin de garantizar la 

seguridad de los 

consumidores.

325 3- Realización de las inspecciones 20%

Número de inspecciones 

sector higiene, belleza y 

juguetes. Con miras a 

proteger a los 

consumidores.

100 4- Supervisión de las inspecciones 20%

Programa de 

inspecciones

Actas de Inspección/actas 

de retiro de 

productos/informes/  

programas de visitas

Elaboración de la 

planificación anual de las 

inspecciones por grupos

Asegurado el 

cumplimiento de los 

proveedores sobre 

normativas de 

comercialización y 

buenas practicas 

comerciales

Porcentaje de 

cumplimiento del plan 

1- Implementar los procedimientos de inspección y supervisión 20%

100%

Dirección Ejecutiva / 

Depto. de Planificación y 

Desarrollo / Departamento 

Juridico.

Dpto. de Inspección y 

División de 

Fortalecimiento 

Institucional y Calidad

Dependencia: Departamento de Inspección y Vigilancia 

Eje Estratégico: Incremento de la cobertura y calidad de los servicios

Objetivos Estratégico: Fortalecer la vigilancia del mercado incorporando nuevos sectores de gran impacto económico y social para el consumidor

InvolucradosAcciones
Ponderación de 

Metas

Productos Operativos

Resultado Esperado Producto(s) Indicador

Realizadas las inspecciones y 

decomiso de productos que 

no cumplan con las 

normativas correspondientes, 

contribuyendo al comercio 

equitativo y transparente

Cronograma

T-IMeta Medio de Verificación T-II T-III T-IV

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

8



Número de inspecciones 

sector metrologia: 

Liquidos y GLP

300 5- Evaluación de las inspecciones 20%

1- Planificación semanal de las inspecciones por denuncias y 

reclamaciones.
20%

2- Realización de las inspecciones. 30%

3- Supervisión de las inspecciones. 30%

4- Evaluación de las inspecciones. 20%

Actas de Inspección/actas 

de retiro de 

productos/informes/  

programas de visitas

Asegurado el 

cumplimiento de los 

proveedores sobre 

normativas de 

comercialización y 

buenas practicas 

comerciales

Dpto. de Inspección y 

División de 

Fortalecimiento 

Institucional y Calidad

Dpto. de Inspección y 

División de 

Fortalecimiento 

Institucional y Calidad

Realizadas las inspecciones y 

decomiso de productos que 

no cumplan con las 

normativas correspondientes, 

contribuyendo al comercio 

equitativo y transparente

Porcentaje de 

inspecciones realizadas 

por denuncia y 

reclamaciones

85%

Actas de Inspección/actas 

de retiro de 

productos/informes



1- Capacitar a los inspectores para los nuevos segmentos 15%

2- Crear las listas de chequeo 15%

3- Realizar el pilotaje de las inspecciones 15%

4- Implementar las inspecciones en las nuevas áreas 15%

5- Planificación mensual de las inspecciones de oficio 10%

6- Realización de las inspecciones 15%

7- Supervisión y evaluación de las inspecciones 15%

1- Elaboración de Plan de Acción 25%

2- Aprobación del ODAC 10%

3- Implementación de acciones correctivas 20%

4- Pruebas de eficacia 20%

5- Seguimiento de procedimientos y llevados a registros del sistema 20%

6- Informe de supervisión. 5%

Sistema de  calidad 

robustecido

Implementación de las 

acciones correctivas de las 

partes técnicas del sistema.

Porcentaje de 

cumplimiento
100%

Productos Estrategicos

Dpto. de Inspección y 

División de 

Fortalecimiento 

Institucional y Calidad

Recursos Humanos

Plan de acción / Informes 

de supervisión / Pruebas 

de eficacia

Dirección Ejecutiva / 

Depto. de Planificación y 

Desarrollo

Ampliado el alcance 

de las inspecciones a 

nuevos segmentos 

Inspecciones a los sectores 

turísticos y de servicios

Número de inspecciones 

realizadas
75

Actas de Inspección/actas 

de retiro de 

productos/informes/  

programas de visitas



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1-Contacto y organización de sectores 25%

2- Programación y calendarización de charlas. 25%

3- Impartir las charlas. 25%

4- Elaboración de reportes de dichas charlas. 25%

1- Monitoreo de las publicaciones en los medios de 

comunicación
25%

2- Identificación de la anomalía (si existe) 25%

3- Elaboración del análisis publicitario. 25%

4- Envío de análisis a la D.E. y al Dpto. Jurídico. 25%

1- Monitoreo de las publicaciones en los medios de 

comunicación
25%

2- Identificación de la anomalía (si existe) 25%

3- Elaboración del análisis publicitario. 25%

4- Envío de análisis a la D.E. y al Dpto. Jurídico. 25%

1- Elaboración de los formularios 20%

2- Levantamiento de los precios. 20%

3- Procesamiento de la data. 20%

4- Envío de la data al Departamento de Tecnología. 20%

5-Subir la data al SIDIP 20%

1- Elaboración de los formularios 20%

2- Levantamiento de los precios. 20%

3- Procesamiento de la data. 20%

4- Envío de la data al Departamento de Tecnología. 20%

5-Subir la data al SIDIP 20%

1- Elaboración de los formularios 20%

2- Levantamiento de los precios. 20%

3- Procesamiento de la data. 20%

4- Envío de la data al Departamento de Tecnología. 20%

5-Subir la data al SIDIP 20%

Análisis Publicitarios

Publicación en Sistema 

Dominicano de 

Información de Precios 

(SIDIP)

Productos Operativos

Análisis Publicitarios

Depto. Análisis de 

Publicidad y 

Precio/Departamento 

Administrativo/Departam

ento de tecnología.

Listado de 

participantes/fotos

Pacto por la Publicidad 

Responsable

Informar a los 

consumidores sobre los 

precios de los productos 

de los productos 

alimenticios.

Realización de los monitoreos de 

precios de los productos 

alimenticios

Número de 

formularios 

completados

Ponderación de 

Metas

Depto. Análisis de 

Publicidad y 

Precio/Departamento 

Administrativo/Departam

ento de tecnología.

Dirección 

Ejecutiva/Depto. Análisis 

de Publicidad y Precio/ 

Depto. De Educación

Dirección 

Ejecutiva/Depto. Análisis 

de Publicidad y 

Precio/Depto. Jurídico

T-III T-IVT-II

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Dependencia: Departamento de Análisis de Publicidad y Precios
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Resultado Esperado Producto(s) Indicador Meta Medio de Verificación InvolucradosAcciones

Cronograma

T-I

Objetivo Estratégico: Fortalecidos los servicios de información del comportamiento del consumo que incluya precios, alertas, hábitos entre otros.

Eje Estratégico: Optimización de la información para contribuir a la toma de mejores decisiones de consumo.

Cantidad de sectores 

impactados
5

Analizar y monitorear 

las publicaciones de los 

proveedores en los 

medios de 

comunicación. 

Análisis publicitarios 

de las anomalías 

encontradas.

100%

Educar a los 

proveedores en término 

de publicidad 

responsable.

Análisis publicitarios de las 

anomalías encontradas.

Estudios e 

investigaciones sobre 

anomalías 

encontradas

100%

Informar a los 

consumidores sobre los 

precios de los 

medicamentos.

Realización de los monitoreos de 

precios de los medicamentos.

Número de 

formularios 

completados

1200

Publicación en Sistema 

Dominicano de 

Información de Precios 

(SIDIP)

2000

Informar a los 

consumidores sobre los 

precios de los productos 

ferreteros.

Realización de los monitoreos de 

precios de los productos ferreteros.

Número de 

formularios 

completados

1200

Publicación en Sistema 

Dominicano de 

Información de Precios 

(SIDIP)

Depto. Análisis de 

Publicidad y 

Precio/Departamento 

Administrativo/Departam

ento de tecnología.



1- Elaboración de los programas 20%

2- Socialización de los programas 20%

3- Implementación de los programas 20%

4- Seguimiento de los programas 20%

5- Presentación de los resultados de los programas. 20%

1- Elaboración de la estrategia. 25%

2- Socialización de la estrategia. 30%

3- Implementación de la estrategia. 15%

4- Seguimiento a la implementación de la estrategia. 15%

5-Presentación de los resultados. 15%

Análisis de 

implementación de 

ampliación del SIDIP en 

otros sectores 

comerciales.

Productos Estratégicos

Reporte de resultados y 

fotos
3

Reporte de resultados y 

fotos

Depto. Análisis de 

Publicidad y 

Precio/Departamento 

Administrativo/Departam

ento de tecnología.

Cooperación con los 

departamentos con los 

programas de RSE

Elaboración de estrategias para 

posicionar el SIDIP.
Estrategia Elaborada 1

Cantidad de 

programas

Elaboración de estrategias para los 

programas.
Todos los departamentos



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1- Diseño y diagramación de la campaña aprobada por la Dirección 

Ejecutiva y Departamento de Educación.
30%

2- Solicitud al Departamento de Compras para  impresión. 10%

3- Redacción de Notas de Prensa y tips informativos sobre campaña. 30%

4- Difusión y seguimiento en medios de comunicación (Redes Sociales, 

Prensa Escrita y Digital).
25%

5- Medición de efectividad (Retorno, interacciones) 5%

1- Envío de informaciones por Correo Electrónico. 5%

2- Recopilación de información por áreas misionales. 30%

3- Procesamiento de la información. 30%

 4- Diseño y difusión. 25%

5- Medición de efectividad (Retorno, interacciones) 10%

Porcentaje del índice 

de respuesta en 

FACEBOOK

50% 1-  Recibir y publicar  contenidos institucionales. 

Incremento del 3% 

mensual en el alcance 

e impresiones en 

INSTAGRAM

36% 2-  Programación diaria de contendidos informativos.

3- Publicación de Efemérides, cápsulas y videos testimoniales.

4-Orientaciones y respuestas a los usuarios sobre inquietudes y trámite de 

denuncias.

Dirección Ejecutiva, 

Áreas misionales.

5- Colaboración en las campañas y operativos a través de las redes sociales ( 

videos, contenidos informativos, charlas, fotos, entre otros).

Tips, mensajes, spot, 

imágenes publicados, 

evidencias, denuncias, 

por las diferentes redes 

sociales.

Administración de 

Redes Sociales y 

Relanzamiento de 

nuevo formato del 

canal de youtube.

Infografías de 

Proconsumidor

Número de 

publicaciones 

semanales colocadas 

en los diferentes 

medios de difusión

48

Portal Institucional y 

Redes Sociales / Notas de 

prensa

Objetivo Estratégico: Mejorar las vías, el acceso y el contenido de la información a las partes interesadas para contribuir al empoderamiento de los derechos del consumidor

Eje Estratégico: Optimización de la información para contribuir a la toma de mejores decisiones de consumo

T-II T-III T-IV
Ponderación de 

Metas

Productos Operativos

Campañas Informativas

Cantidad de 

campañas difundidas
15

Volantes, notas de prensa 

publicadas, videos, fotos, 

Redes Sociales y Página 

Institucional

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Dependencia: Departamento de Comunicaciones 
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Resultado Esperado Producto(s) Indicador Meta Medio de Verificación InvolucradosAcciones

Cronograma

T-I

Dirección Ejecutiva/ 

Departamento 

Administrativo/ 

Departamento de  

Educación / Recursos  

Humanos        

Cantidad de personas 

impactadas a nivel 

nacional

30,000

Consumidores 

informados sobre mejor 

decisión de consumo

Incremento del 3% 

mensual en View en 

YouTube

36%

Dirección Ejecutiva / 

Regionales y Áreas 

Misionales

Incremento del 3% 

mensual en Retweet y 

Favorito en 

TWITTER

36%



1- Gestión de medios (entrevistas televisión y radio, rueda de prensa). 20%

2- Redacción y envío de Notas de Prensa, avisos, convocatorias. 20%

3- Síntesis  y monitoreos de prensa escrita sobre las informaciones 

concernientes a Pro Consumidor.
10%

4- Media Tours. 5%

5- Generación de contenidos informativos a través del boletín externo y 

coordinación de actividades internas y externas.
5%

6- Elaboración y envío de cápsulas informativas radiales al programa 

Progresando con Solidaridad (PROSOLI).
15%

7- Preparación de material audiovisual de contenido informativo sobre 

actividades que desarrolle la institución. 
10%

8- Cobertura fotográfica y grabación de actividades. 10%

9- Evaluación del impacto 5%

1- Levantamientos de necesidades. 25%

2- Elaboración de borrador de plan. 10%

3- Discusión de propuesta. 5%

4- Aprobación y socialización. 10%

5- Ejecución del plan de comunicación. 25%

6- Evaluación del impacto 25%

1- Levantamientos de necesidades. 25%

2- Elaboración de borrador de plan. 10%

3- Discusión de propuesta. 5%

4- Aprobación y socialización. 10%

5- Ejecución del plan de comunicación. 25%

6- Evaluación del impacto 25%

1-  Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y proyectos 

institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socialización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al POA para incluir 

como Producto. 
10%

Dirección Ejecutiva / 

Departamento Financiero / 

Departamento de 

Planificación y Desarrollo

Plan de Gestión de 

Crisis Institucional

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación

1

Ficha de iniciativas y 

proyectos /  Informe de 

resultados

Productos Estratégicos

Elaboración de Plan 

de Comunicación 

Interna.

100%

Plan de Comunicación, , 

reporte de actividades, 

fotos, videos, listados de 

participación en 

recorridos, correos 

electrónicos

Fortalecimiento del 

quehacer interno y 

externo  institucional

Dirección Ejecutiva/De   

-partamento de 

Recursos Humanos/ 

Departamento 

Financiero

Boletín institucional 

Interno y Externo / Fotos 

de Mural Informativo / 

Elaboración de  Plan 

de Comunicación 

externa.

85%

Plan de Comunicación 

85%
Reporte de cobertura de 

los medios

Consumidores 

informados sobre mejor 

decisión de consumo

Dirección Ejecutiva/De   

-partamento de 

Recursos Humanos/ 

Departamento 

Financiero, áreas 

misionales.

Difusión y promoción 

externa de las 

actividades 

institucionales de alto 

impacto 

Porcentaje del nivel 

de cobertura de la 

información 

publicada en los 

medios tradiciones y 

digitales



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1- Revisión del Plan de Acciones Correctivas 30%

2- Recepción de la aprobación del Plan de Acciones Correctivas 

por el ODAC.
30%

3-  Implementación de las acciones del plan. 40%

1- Implementación del sistema 50%

2- Auditoria interna. 25%

3- Auditoria externa. 20%

4- Informe de la auditoria. 5%

1- Elaboración de Plan de Trabajo. 25%

2- Levantamiento de las necesidades de las áreas. 50%

3- Elaboración y presentación del informe de resultados. 25%

1- Elaboración de Plan de Documentación. 10%

2- Elaboración de Procedimientos. 60%

3- Aprobación de Procedimientos. 10%

4- Socialización de procedimientos. 20%

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Dependencia: Departamento de Planificación y Desarrollo
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Resultado Esperado Producto(s) InvolucradosAcciones

Cronograma

T-I

Objetivos Estratégico: Mejorar la calidad de los servicios para una mayor satisfacción en la protección al consumidor y los grupos vulnerables

T-II T-III

Productos Estrategicos

Indicador Meta Medio de Verificación

Eje Estratégico: Incremento de la cobertura y calidad de los servicios

T-IV
Ponderación de 

metas

Detección de no 

conformidades 

mayores en gestión 

inferior a las 

detectadas en la 

auditoria del 2018.

NC < 3
Informe de autoria de 

seguimiento externo.

Dpto. de 

Inspección y 

División de 

Fortalecimiento 

Institucional y 

Calidad

Acreditado el cuerpo de 

inspectores de 

Proconsumidor bajo la 

norma NORDOM 

ISO/ICE 17020

Mantenimiento de la 

Acreditación bajo la 

NORDOM ISO/ICE 

17020

Acreditación del grupo 

de inspectores de 

alimentos y bebidas  

según alcance definido 

en la acreditación bajo 

la NORDOM ISO/ICE 

17020

Un grupo acreditado 

en el alcance definido.
1

Certificado de 

acreditación

División de 

Fortalecimiento 

Institucional y 

Calidad  

Departamento de 

Inspección 

Dirección 

Ejecutiva

Recursos Humanos

Dpto. de 

Inspección y 

División de 

Fortalecimiento 

Institucional y 

Calidad

Documentado el Sistema 

de gestión de Calidad 

NORDOM ISO 

9001:2015.

Diagnostico de las 

áreas de Servicio al 

Usuario, Conciliación y 

Jurídico.

Numero de 

diagnósticos 

realizados 

3 Informes diagnostico

División de 

Fortalecimiento 

Institucional y 

Calidad  

Departamento de 

Inspección 

Dirección 

Ejecutiva

Recursos Humanos

Documentación del 

Sistema de gestión de 

calidad bajo la 

NORDOM ISO 

9001:2015

Porcentaje de 

Procedimientos 

documentados.

100%
Carpeta de 

procedimientos.



1-  Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y 

proyectos institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socialización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Modificación del POA 2019 para incluir como Producto. 10%

1- Propuesta del tema a tratar. 20%

2- Logística para realización del foro. 30%

3- Realización 30%

4- Presentación de conclusiones. 10%

5- Socialización a nivel internacional. 10%

1-  Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y 

proyectos institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socialización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al POA 

para incluir como Producto. 
10%

1- Elaboración de programa 

2- Gestión de aprobación

3- Socialización

4- Desarrollo e implementación del proyecto

1- Envío de matrices a las diferentes áreas. 20%

2- Recepción y revisión. 30%

3- Socialización y validación. 30%

4- Entrega del Plan Operativo. 20%

1- Revisión del Plan Estratégico 2017-2020 y POA 2019 20%

2- Solicitud a las áreas de proyecciones económicas y/o proyectos 

para el año 2019.
20%

3- Elaborar Presupuesto 2019. 30%

4- Socializar con Dirección Ejecutiva. 20%

5- Remisión a la DIGEPRES. 10%

Dirección Ejecutiva / 

Departamento 

Financiero / 

Departamento de 

Planificación y 

Desarrollo

Dirección Ejecutiva / 

Departamento 

Financiero / 

Departamento de 

Planificación y 

Desarrollo

Informe de conclusiones / 

listado de participantes / 

fotos / videos

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación

1

Elaborar anteproyecto 

para creación de 

herramienta para 

evaluación  de 

satisfacción de los 

servicios 

institucionales.

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación

1

Ficha de iniciativas y 

proyectos /  Informe de 

resultados

Elaboración del Plan 

Operativo Anual 2020.

Cantidad de 

presupuestos 

elaborados

1

Presupuesto 2019 /

Remisión de 

proyecciones económicas 

de las áreas / 

Ficha de iniciativas y 

proyectos /  Informe de 

resultados

Plan Operativo 

elaborado
1

- Minuta de reuniones

- POA enviado por áreas

- POA Aprobado

Presupuesto Anual 

2020

Mejorada la Gestión 

Institucional

Posicionada la 

institución a Nivel 

Nacional e Internacional

Realización de foros 

nacionales en materia 

de consumo

Número de foros 

elaborados
2

Programa Nacional de 

protección al 

consumidor turista

Elaboración de 

Anteproyecto de 

Seguridad de productos

Programa elaborado

Porcentaje de 

implementación de 

prueba piloto en los 

dos mercados mas 

demandantes del 

1

70%

Eje Estratégico :Fortalecimiento Institucional

Objetivos Estratégico: Establecer una gestión institucional moderna y eficiente sostenida por procesos organizativos.

Productos Operativos

Programados y 

evaluados los productos 

y actividades a 

desarrollar durante el 

año.

Todas las áreas de 

la institución



1- Elaboración de plan de trabajo. 15%

2- Implementación del plan de trabajo. 70%

3- Evaluación. 15%

1- Elaboración del Plan de Mejora 2018-2019 50%

2- Implementación del Plan de Mejora 2018-2019 25%

3- Seguimiento del Plan de Mejora 2018 - 2019 25%

1- Elaborar Autodiagnóstico con el comité de calidad y áreas 

misionales.
30%

2- Recopilación de evidencias. 10%

3- Informe de resultados a Dirección Ejecutiva. 5%

4- Remisión de autodiagnóstico CAF al MAP. 5%

5- Elaboración de Plan de Mejora 2019-2020 30%

6- implementación y seguimiento al Plan de Mejora. 20%

1- Creación de equipo de trabajo. 5%

2- Convocatoria de reunión. 5%

3- Realización de mesa de trabajo. 20%

4- Socialización de cambios propuestos a la D.E. 20%

5- Implementación de cambios. 30%

6- Presentación de las modificaciones del plan. 20%

7- Socialización del Plan Estratégico modificado. 20%

1- Solicitud de Informaciones a las áreas. 40%

2- Elaboración de borrador de memoria. 25%

3- Validación de la información con las áreas. 15%

4- Gestión de Edición, Diagramación e Impresión. 15%

5- Remisión de las memorias. 5%

Programados y 

evaluados los productos 

y actividades a 

desarrollar durante el 

año.

Calificación otorgada por 

la contraloría

Actas de reuniones del 

CAF / Informe de 

autoevaluación / Informe 

de mejoras

Autodiagnóstico CAF 

Elaborado con sus 

evidencias.

Memorias 

institucionales

Número de memorias 

realizadas.
1

Memorias Institucionales 

Impresas / Comunicación 

de remisión al organismo 

correspondiente.

Revisión anual  del 

cumplimiento de 

objetivos definidos en 

el  Plan Estratégico 

2017-2020

Elaboración e 

Implementación del 

Plan de Mejora CAF 

2019-2020.

Dirección 

Ejecutiva / Sub- 

dirección Adm. y 

Financiera / Áreas 

Funcionales.

Informe de resultados 1

Monitoreo POA 2018 / 

Convocatoria Reunión / 

Lista de asistencia / Fotos 

/ Minuta de reunión

85%

Actas de reuniones del 

CAF / Informe de 

autoevaluación / Informe 

de mejoras

Implementación de los 

procesos definidos en 

la NOBACI

Porcentaje de 

cumplimiento

1

Elaboración e 

Implementación del 

Plan de Mejora CAF 

2018-2019

Plan de Mejora 

elaborado y ejecutado
1

Todas las áreas de 

la institución



1- Compilación de informes mensuales. 50%

2- Elaboración de informe. 50%

1- Compilación de información de las áreas y el sistema de 

gestión SGTP.
30%

2- Elaboración de  informe. 30%

3- Socialización y validación de datos. 30%

4- Remisión de informe. 10%

1- Elaboración de plan de trabajo. 10%

2- Levantamiento de información de las áreas. 30%

3- Elaboración de ficha de procesos. 30%

4- Aprobación del área. 10%

5- Socialización. 10%

6- Implementación 10%

1-Revisión de registros de los procesos 25%

2- Medición de cumplimiento de indicadores. 30%

3- Informe de resultados de medición. 10%

4- Elaboración e implementación del plan de mejora. 25%

5- Prueba de eficacia de la mejora. 10%

1- Elaboración de matriz de evaluación. 20%

2- Envío y recepción de matriz. 15%

3- Realización de auditorias a las áreas. 25%

4- Elaboración de informe de resultados. 30%

5- Remisión de informe a la D.E., áreas directivas. 10%

Programados y 

evaluados los productos 

y actividades a 

desarrollar durante el 

año.

Informes estadísticos
Número de informes 

estadísticos.
12

Documentación de 

procesos 

institucionales.

Porcentaje de 

procesos 

documentados 

100%
Procesos documentados 

con su manual.

Informes mensuales Áreas funcionales.

Informes de gestión 

realizados/ comunicación 

y/o mail de remisión de 

informes.

Monitoreo y 

Evaluación del Plan 

Operativo Anual 2019.

Cantidad de Informes 

de evaluación del 

POA

4

Dirección 

Ejecutiva / Sub- 

dirección Adm. y 

Financiera / Áreas 

Funcionales.

Áreas funcionales

Consolidación de 

informes mensuales

Número de informes 

de gestión realizados

Seguimiento y control 

procesos 

institucionales.

Porcentaje de 

indicadores 

evaluados.

Informes de evaluación / 

Matriz de evaluación.

4

100%
Informe de resultados de 

indicadores.
Áreas funcionales



1- Solicitud de matriz de informe a analista de DIGEPRES 20%

2- Solicitud de informaciones a las áreas. 20%

3-Remisión a la Digepres. 40%

4- Seguimiento. 20%

1- Identificación de requisitos. 20%

2- Busqueda de evidencias. 30%

3- Envío de evidencias al MAP. 30%

4- Seguimiento. 20%

1- Elaboración del instrumento. 35%

2- Aplicar el instrumento. 25%

3- Análisis de resultados. 20%

4- Informe de calidad de los servicios. 20%

1- Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y 

proyectos institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socialización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Modificación del POA 2019 para incluir como Producto. 10%

1- Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y 

proyectos institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socialización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Modificación del POA 2019 para incluir como Producto. 10%

1- Gestionar la participación 40%

2- Coordinar las teleconferencias 35%

3- Realización de informes 25%

1- Identificación de mesas cooperantes 25%

2- Presentación de propuestas 25%

3- Elaboración de informes de seguimiento 25%

Programados y 

evaluados los productos 

y actividades a 

desarrollar durante el 

año.

Anteproyecto de 40 

horas en Protección de 

los Derechos del 

Consumidor.

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación.

1

Ficha de iniciativas y 

proyectos /  Informe de 

resultados

Monitoreo de la 

Calidad de los 

Servicios ofrecidos por 

la Institución.

Informe de calidad de 

los servicios 

ofrecidos por la 

Institución.

1 Informe.

Ficha de iniciativas y 

proyectos /  Informe de 

resultados

Fortalecimiento de las 

relaciones y 

cooperación con 

instituciones 

homologas.

Presentación de 

proyectos a través de 

cooperación no 

reembolsable.

Proyectos elaborados 

solicitudes enviadas a las 

agencias de cooperación 

informes de gestión

Monitoreo Presupuesto 

Físico-Financiero 2019

Cantidad de Informes 

de evaluación del 

Presupuesto

4

Informes de evaluación a 

la DIGEPRES / 

Calificaciones en el 

portal DIGEPRES

Registro en foros, 

informes

Numero de 

propuestas de 

proyectos presentadas

3

1

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación.

Porcentaje de 

implementación
80%

Portal web MAP /  

Informes del MAP / 

Calificación / SIGOB 

Anteproyecto de 

mejoramiento en el 

Mercado Modelo - 

Área de Cárnicos.

Elaboración de Carta 

Compromiso al 

Ciudadano

Áreas funcionales

Posicionada la 

institución a Nivel 

Nacional e Internacional

90%

Porcentaje de 

participación en foros 

y capacitaciones 

regionales



4- Presentación de resultado a los cooperantes 25%

Presentación de 

proyectos a través de 

cooperación no 

reembolsable.

Proyectos elaborados 

solicitudes enviadas a las 

agencias de cooperación 

informes de gestión

Numero de 

propuestas de 

proyectos presentadas

3

Posicionada la 

institución a Nivel 

Nacional e Internacional



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1-Elaborar el proceso Presupuestario 20%

2-Programar la ejecucion del gasto 20%

3-Elaborar preventivos-compromisos y devengados 20%

4-Generar libramientos de pago y ordenamiento 20%

5-Generar informe de ejecucion del gasto 20%

1-Realizar entradas de diarios 30%

2-Generar balanza de comprobacion 20%

3-Validar balanza aprobar y emitir reportes financieros 25%

4-Verificar y tramitar la firma 25%

1-Realizar reportes segun formato estandar 25%

2-Validar reportes correspondiente 25%

3-Enviar al area correspondiente para su respectiva publicacion 50%

1-Elaborar anteproyecto segun techo asignado 25%

2-Digitar en la fecha correspondiente 25%

3-Realizar ajustes segun variacion en el techo 25%

4-Aprobacion de presupuesto 25%

1-Elaborar programacion segun necesidades enviadas al 

Departamento Administrativo
25%

2-Realizar clasificacion por cuentas 25%

3-Ajustar acorde a la cuota mensual 25%

4-Elaborar relacion de ingresos y gastos y presentar a la  MAE. 25%

1-Descargar informacion de ejecucion conforme lo establecido en 

los lineamientos de evaluacion.
25%

2-Firmar, sella y tramitar a la Oficina de Acceso a la Informacion. 25%

3-Validar carga al Portal de Transparencia. 25%

4-Dar seguimiento a evaluacion en el Organo Rector, 

Departamento de Indicadores.
25%

T-I

Ejecuciones 

Presupuestaria

Numeros de 

Ejecuciones 

Tramitados

12

T-II T-III T-IV

Division de 

Presupuesto/Depar

tamento Financiero

Departamento 

Financiero/OAI

Division de 

Contabilidad/Depa

rtamento 

Financiero

Ejecuciones 

Presupuestarias

Ponderación de 

Metas

Productos Opertivos

Eje Estratégico:Fortalecimiento Institucional

Fortalecida la  gestion y 

transparencia insticional

Informe de 

programacion estimada 

a la D.E. 

12

Numero de informes 

de progamacion de la 

ejecucion enviados a 

la D.E.

Acuses de Recibo de la 

D.E.

Numero de informes 

tramitados a la OAI
12

Informes Colgados en el 

portal de Transparencia

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Dependencia:Departamento Financiero

8

Resultado Esperado Producto(s) Indicador Meta Medio de Verificación InvolucradosAcciones

Cronograma

Objetivos:Establecer una gestión institucional moderna y eficiente sostenida por procesos organizados.

Planificacion y 

Desarrollo/D.E./D

epartamento 

Financiero

Departamento 

Financiero/D.E.

Indicador de gestion 

presupuestaria      IGP2
Reporte de Evaluacion

Departamento 

Financiero 
4

Informe de 

evaluacion emitido 

por  el Organo Rector

Presupuesto 

Institucional

Numero de 

presupuesto digitado 

y aprobado segun 

techo asignado

1
Presupuseto Digitado en 

el Sigef

Estados Financieros

Informes para la OAI

Estados Financieros

Numero de Estados 

Financieros 

tramitados

2



1-Realizar verificacion departamental 25%

2-Realizar ajustes acorde a los hallazgos encontrados 25%

3-Digitar en la plantilla excel y el SIAP 25%

4-Generar reporte y tramitar a la MAE y Bienes Nacionales 25%

Fortalecida la  gestion y 

transparencia insticional

Inventario General  

Institucional

Numeros de 

inventarios realizados 

y tramitados del SIAP

2

Division de 

Contabilidad/ 

Departamento 

Financiero

Inventario Generados y 

constancia de envio  

Bienes Nacionales



1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1- Recepción y análisis de solicitudes. 10%

2- Requerimiento de solicitudes en  área de competencia. 10%

3-Registrar la respuesta en el  sistema SAIP 10%

4- Seguimiento a las áreas responsables de emitir la información 

solicitada.
10%

5- Entrega de la solicitud al solicitante. 10%

1- Remisión de quejas o denuncias a la unidad correspondiente. 5%

2- Registro de la información en el sistema Línea 311. 5%

3- Cierre del caso en la plataforma -Línea 311 en el plazo 

establecido por la normativa.
5%

4-informe de evaluación línea 311. 10%

Informes de nóminas 12

Informes de compras 12

Informes ejecución 

presupuestaria
12

Informes estadísticos 12

Informes financieros 12

Indice de 

documentos 

actualizado 

disponible para el 

usuario

100%

Datos Abiertos 100%
4- Requerimiento a Planificación  y Seguimiento a publicación 

en tiempo establecido por la normativa.  
5%

 Cronológico de 

solicitudes, 

correos,

 formularios -  Sistema

SAIP

10%

2- Recepción y validación de informaciones recibidas de las 

áreas.

Atención a solicitudes 

OAI 





Portal transparencia 

web actualizado según 

indica la norma

Publicaciones en el Sub-

Portal de transparencia





Remisión de informe por 

las áreas misionales



Solicitudes de las 

informaciones a las áreas.

Atención al ciudadano 

línea 311

Porcentaje de 

demandas tramitadas 

vs. recibidas

100%
Plataforma del sistema 

Línea 311

Porcentaje de 

solicitudes de 

información 

atendidas en plazo 

reglamentado

10%

10%

1- Requerimiento a las áreas involucradas.

Medio de Verificación

3- Revisión y Remisión a tecnología para colocación en el portal.

T-I

Institución fortalecida 

en materia de 

Transparencia

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Dependencia: Oficina de Acceso a la Información

8

Resultado Esperado Producto(s) Indicador Meta T-II T-III T-IV

Eje Estratégico: Optimización de la información para contribuir a la toma de mejores decisiones de consumo

100%

Productos Operativos 

Objetivo Estratégico: Mejorar las vías, el acceso y el contenido de la información a las partes interesadas para contribuir al empoderamiento de los derechos del consumidor

Acciones
CronogramaPonderación de 

Metas



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1- Recepción de tickets en la intranet 20%

2- Asignación de soporte tecnico 10%

3- Asistencia al área solicitante 50%

4- Cierre de ticket 10%

5- Informe 10%

1- Levantamiento de necesidades institucionales 25%

2- Elaboración de programa de mantenimiento 25%

3-Aprobación de programa 10%

4- Ejecución de programa 30%

5- Informe 10%

1-  Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y proyectos 

institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socilización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al POA para incluir como 

Producto. 
10%

1-  Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y proyectos 

institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socilización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al POA para incluir como 

Producto. 
10%

1- Encuentro retroalimentador con desarrolladores de concilia net. 5%

2- Aplicación y desarrollo de la plataforma. 60%

3- Sometimiento a prueba de errores. 5%

4- Corrección de errores. 10%

5- Lanzamiento oficial. 15%

6- Seguimiento y ediciones posteriores de la aplicación. 5%

Porcentaje de 

solicitudes atendidas
100%

Tickets intranes / 

Informe de tecnología

Mantenimiento 

Preventivo a equipos 

institucionales

porcentaje de 

ejecución del 

programa de 

manteminiento

90%

Asegurado el buen 

funcionamiento de los 

equipos tecnologicos de la 

institución

Productos Estrategicos

Departamentos 

Institucionales

Departamentos 

Institucionales

Atenció de las solicitudes 

de soporte tecnico

Dirección Ejecutiva / 

Departamento Financiero / 

Departamento de 

Planificación y Desarrollo

Dirección Ejecutiva / 

Departamento Financiero / 

Departamento de 

Planificación y Desarrollo

Programa de 

mantenimiento / 

Informe de ejecución

Aplicacion en 

funcionamiento
1

Herramienta en 

funcionamiento 

Departamento de 

Concliación / 

Departamento Financiero / 

Departamento de Servicio 

al Usuario

Desarrollo de herramienta 

Pro Concilia

Ficha de iniciativas y 

proyectos /  Informe 

de resultados

Anteproyecto para 

distribucion de 

Computadores originales 

en la totalidad de la 

institucion y las regionales

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación

1

Elaboración de 

antproyecto para la 

distribución y 

certificación de Cableado 

esttructurado

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación

1

T-IVIndicador Acciones Involucrados

Dependencia: Departamento de Tecnología de la Información

Objetivos Estratégico: Establecer una gestión institucional moderna y eficiente sostenida por procesos organizados.

8

T-I

Cronograma

Productos Operativos

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Producto(s)

Ficha de iniciativas y 

proyectos /  Informe 

de resultados

Eje Estratégico: Fortalecimiento Institucional

Resultado Esperado Meta
Medio de 

Verificación

Ponderación de 

Metas
T-II T-III



1-  Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y proyectos 

institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socilización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al POA para incluir como 

Producto. 
10%

1- Documentacion de la norma 30%

2- Cumplimiento de Conformidades 40%

3- Requisición y evaluación de la Norma 10%

4- Corrección 5%

5- Obtencion del Certificado 15%

1-  Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y proyectos 

institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socilización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al POA para incluir como 

Producto. 
10%

1- Documentacion de la norma 30%

2- Cumplimiento de Conformidades 40%

3- Requisición y evaluación de la Norma 10%

4- Corrección 5%

5- Obtencion del Certificado 15%

1- Documentacion de la  las Firmas 20%

2- Cumplimiento de Conformidades 20%

3- Definición de la cantidad de firmas a requerir 30%

4- Requisición de la Firma 10%

5- Obtencion del Certificado 20%

1- Documentacion de la norma 30%

2- Cumplimiento de Conformidades 40%

3- Requisición y evaluación de la Norma 10%

4-Correccion 5%

5- Obtencion del Certificado 15%

Ficha de iniciativas y 

proyectos /  Informe 

de resultados

Dirección Ejecutiva / 

Departamento Financiero / 

Departamento de 

Planificación y Desarrollo

Elaboración de 

Aneproyecto para la 

obtención de Licencias 

de Office para la totalidad 

de los equipos de la 

institucion

1

Verificación del sello 

de la Norma en 

nuestro Portal Web y 

el reconocimiento 

Físico

Dirección Ejecutiva / 

Departamento Financiero / 

Departamento de 

Planificación y Desarrollo

Obtención de Nortic A3

Cumplimiento de las 

conformidades de la 

Norma

Ficha de iniciativas y 

proyectos /  Informe 

de resultados

Obtención de Nortic A4

Cumplimiento de las 

conformidades de la 

Norma

1

Verificación del sello 

de la Norma en 

nuestro Portal Web y 

el reconocimiento 

Físico

Dirección Ejecutiva / 

Departamento Jurídico

Manejo de 

documentos 

institucionales con 

validacion de firmas 

digitales

Obtención de la Nortic E1

Cumplimiento de las 

conformidades de la 

Norma

1

Verificación del sello 

de la Norma en 

nuestro Portal Web y 

el reconocimiento 

Físico

Dirección Ejecutiva / 

Oficina de Acceso a la 

Información / Depto. de 

Recursos Humanos / 

Depto. Financiero

Dirección Ejecutiva / 

Departamento Jurídico

Dirección Ejecutiva / 

Departamento de 

Comunicaciones

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación

1

Anteproyecto para la 

Instalación de modulo 

Free PBX virtualizado en 

todas las regionales

Ficha de iniciativas y 

proyectos sometida a 

aprobación

1

Obtención de la Firma 

Digital para la institución

Certificado de 

AVANSI / OPTIC de 

pertenencia de firma 

digital en la 

institución 

1



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1- Recepción y depuración requisiciones de materiales, 

equipos y servicios.
40%

2- Asignación del recurso solicitado. 30%

3- Entrega. 30%

1. Recepción del transporte solicitado. 40%

2. Asignación del chofer. 30%

3. Verificación del servicio suministrado. 30%

1- Elaboración de nuevos programas. 20%

2- Ejecución programas. 20%

3- Seguimiento del programas. 20%

4- Elaboración de informes de seguimiento. 20%

5- Ejecución de acciones correctivas. 20%

1- Realizar reportes según formato estándar. 40%

2- Validar reportes correspondiente. 40%

3- Enviar al área correspondiente para su respectiva 

publicación.
20%

Oficina de Acceso

Financiero  y 

Administrativo

Fortalecida la 

operatividad 

institucional

90%

Solicitudes 

recibidas control 

de despacho

 Informes y 

certificación de 

los 

mantenimientos 

realizados

Productos Operativos

Atención a la 

demanda de servicio 

de transporte

Porcentaje de 

requerimientos 

atendidos de 

manera 

satisfactoria con 

relación a los 

solicitados

100%

Solicitudes 

recibidas y 

reporte de choferes

Atención a 

demandas de 

suministro de 

materiales y equipos 

de oficinas 

Porcentaje de 

requisiciones 

atendidas / 

Porcentaje de 

requisiciones 

atendidas acorde 

a los 

requerimientos

Elaborar programas 

de mantenimiento 

(Planta física, 

vehículos, ascensor, 

planta eléctrica, etc.)

Cantidad 

programas 

elaborados 

2

Informes para la OAI

Numero de 

informes de 

ejecución 

tramitados a la 

OAI

T-II T-III T-IV

División de 

Servicios 

Generales / 

Departamento 

Financiero

División de 

Servicios 

Generales / 

Departamento 

Financiero

Involucrados

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Dependencia: Departamento Administrativo

Eje Estratégico: Incremento de la cobertura y calidad de los servicios

Objetivo Estratégico: Mejorar la calidad de los servicios para una mayor satisfacción en la protección al consumidor y los grupos vulnerables

8

Resultado 

Esperado
Producto(s) Meta

Medio de 

Verificación

36

Informes 

Colgados en el 

portal de 

Transparencia

Ponderación de 

Metas
Indicador Acciones

Cronograma

T-I



1- Levantamiento de las necesidades presentadas por las 

áreas.
20%

2- Costeo de insumos. 20%

3- Aprobación de plan. 20%

4- Publicación en el portal de Compras y Contrataciones 

Públicas.
20%

5- Ejecución de plan. 20%

1-  Descripción del anteproyecto en la ficha de iniciativas y 

proyectos institucional.
50%

2- Gestión de Aprobación con la MAE. 30%

3- Socialización con el personal bajo su cargo. 10%

4- Solicitud al Depto. de Planificación de modificación al 

POA para incluir como Producto. 
10%

1- Revisión de insumos generados por las áreas. 25%

2- Costeo de insumos. 25%

3- Aprobación de plan. 10%

4- Publicación en el portal de Compras y Contrataciones 

Públicas.
10%

5- Ejecución de plan. 30%

Dirección 

Ejecutiva / 

Departamento 

Financiero / 

Departamento de 

Planificación y 

Desarrollo

Plan Anual de 

Compras y 

Contrataciones, 

elaborado

Plan Anual de 

Compras y 

Contrataciones 

elaborado 

1

Plan publicado en 

Portal 

Transaccional 

Dirección 

Ejecutiva / 

Departamento 

Financiero / 

Departamento de 

Planificación y 

Desarrollo

Financiero  y 

Administrativo

Productos Estratégicos

Mejorada la 

gestión  

administrativa 

institucional

Readecuación de 

oficinas y áreas de 

la Institución

3

Ficha de 

iniciativas y 

proyectos /  

Informe de 

resultados

Áreas readecuadas

Elaboración 

proyecto de 

Ampliación  de 

infraestructura 

física, mediante la 

adquisición de un 

nuevo edificio

Cantidad de áreas 

readecuadas

Ficha de 

iniciativas y 

proyectos 

sometida a 

aprobación

1



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1. Análisis de expediente. 

2. Elaboración de borrador de resolución

3. Gestión de aprobación.

4. Registro y seguimiento de la Resolución dictada. 

1. Análisis de expediente. 

2. Elaboración y notificación oficio de inicio de procedimiento 

sancionador 

3. Elaboración de resolución, gestión de aprobación y 

notificación al administrado.

4. Registro y seguimiento de la Resolución dictada. 

5. Cierre y seguimiento

6. Cobro de Multa

1. Audiencias y visitas a tribunales.

2. Depósitos de escritos y documentos.

3. Elaboración y presentación de escritos.

4. Seguimiento de los expedientes. 

1. Elaboración y revisión de propuesta.

2. Presentación. 

Actas de inspección/ 

Listas de chequeo 

Informes/ videos, fotos

Inicio de procedimiento 

sancionador/                                                    

                               

Emisión de Resoluciones 

Dirección 

Ejecutiva



División de 

Litigios

100%

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Dependencia: Departamento Jurídico.
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Resultado Esperado Producto(s) Indicador Meta Medio de Verificación InvolucradosAcciones
Cronograma

T-I
Ponderación de 

Metas









Fortalecer el Marco 

Jurídico Institucional

Número de análisis legales 

elaborados 
100%

Solicitudes de análisis

Informes

Porcentaje de resoluciones 

de reclamaciones 

elaboradas

80%

Dirección 

Ejecutiva 



Áreas técnicas

Representación legal 

de la Institución

Recursos de contenciosos, 

de casación y acciones de 

inconstitucionalidad 

respondidas o interpuestos 

por ante el TSA, SCJ y 

TC.

Apoyo legal / acciones 

de Pro Consumidor

Asignación de 

expedientes vía SGTP 

Informes/ 

Emisión de Resoluciones 

Objetivos Estratégico: Perfeccionar el proceso de atención a las reclamaciones para aumentar su eficiencia en la solución de conflictos.

T-II T-III T-IV

Eje Estratégico: Fortalecimiento de la solución de conflictos relativos al consumo

Productos Operativos

80%

Porcentaje  de 

resoluciones 

sancionadoras elaboradas

Resoluciones 

Administrativas

Dirección 

Ejecutiva



Reclamaciones 



Conciliación,

Inspección y 

Vigilancia,                                                                                                     

                                                                                        

                                                          

                            

Publicidad, 

Buenas Prácticas 

Comerciales

Depósitos



Escritos y documentos



Actas de audiencia



Autos



Actos notificados.

Solicitudes de medidas 

cautelares y acciones de 

amparo respondidas por 

ante el TSA. 

100%



1. Recolección de requerimientos.

Porcentaje de convenios 

elaborados y/o revisados 

conforme solicitud

100%
Convenios elaborados 

y/o revisados









Fortalecer el Marco 

Jurídico Institucional

Dirección 

Ejecutiva 



Áreas técnicas

Apoyo legal / acciones 

de Pro Consumidor



2. Elaboración y/o Revisión de propuestas de convenios.

3. Remisión al área correspondiete, gestión de firma y 

seguimiento a los compromisos asumidos.

1. Análisis de la solicitud.

2. Elaboración de documento.

3. Gestión de firma y tramitación a la contraloría.

4. Obtención del certificado.

5. Seguimiento. 

Porcentaje de contratos de 

adhesión analizados   
100% 1. Análisis de contrato.

2. Notificación de hallazgos al proveedor y seguimiento a la 

respuesta.

3. Análisis y notificación de respuesta.

1. Análisis de las bases (concurso, rifas o sorteo).

2. Notificación de no conformidades al proveedor. 

3. Análisis de respuesta.

4. Entrega de certificado de registro.

1. Recepción y análisis de expediente

2. Verificación de documentación requerida

3. Gestión con el proveedor y consumidor

4.Solicitud constacia de cumplimiento  

90%

Gestión de 

seguimiento al 

cumplimiento de las 

decisiones y acuerdos 

administrativos

Porcentaje de resoluciones 

y acuerdos administrativos 

cumplidos

50%

Notificaciones



Constancia de 

cumplimiento

Porcentaje de contratos 

elaborados en el tiempo 

requerido

Porcentaje de contratos de 

adhesión registrados
50%

Porcentaje de convenios 

elaborados y/o revisados 

conforme solicitud

Departamento de 

Conciliación



Dirección 

Ejecutiva

División de 

Registro, 

Dirección 

Ejecutiva 

División de 

Registro 

Dirección 

Ejecutiva 

Dirección 

Ejecutiva,  

Subdirección 

Administrativa y 

Financiera, RRHH. 

100%
Convenios elaborados 

y/o revisados

Requerimientos



Documento generado

100%

Dirección 

Ejecutiva 



Áreas técnicas

Apoyo legal / acciones 

de Pro Consumidor



Fortalecer el Marco 

Jurídico Institucional

Análisis y registro de 

contratos de adhesión

Registro de rifas, 

sorteos y concursos

Solicitud de registro de 

contrato



Notificación de hallazgos



Porcentaje  de concursos, 

rifas y sorteos registrados 

Solicitud de registro, 

Notificación de hallazgo, 

Certificación de registro,

correos electrónicos 



1 2 3 4 5 6 7 9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1- Recepción de formularios de evaluación completados. 10%

2- Informe de resultados. 25%

3- Análisis de resultados  y  recomendaciones. 30%

5-  Coordinación de elaboración de acuerdos desempeño. 10%

1- Elaboración de programa y presupuesto de actividades. 20%

2- Ejecución de actividades. 60%

3- Informe de ejecución. 20%

1- Elaboración del Plan de Trabajo. 40%

2- Reuniones Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo 20%

2- Desarrollo del Plan de Trabajo. 40%

1- Levantamiento necesidades. 30%

2- Elaboración de programa. 20%

3-Ejecución del  Programa. 40%

4-Informe de ejecución. 10%

1- Revisión de las políticas. 35%

2- Elaboración de propuesta de modificaciones. 40%

3- Reuniones de socialización. 25%

Cronograma

Eje Estratégico: Fortalecimiento Institucional

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 2019

Dependencia: Departamento de Recursos Humanos
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Resultado Esperado Producto(s) Indicador Meta Medio de Verificación InvolucradosAcciones

75% Actividades desarrolladas

Objetivo Estratégico: Establecer una gestión institucional moderna y eficiente sostenida por procesos organizados

T-II T-III T-IV
Ponderación de 

Metas

Productos Operativos

T-I

 Identificados los 

empleados con la 

cultura  Institucional

Dirección 

Ejecutiva / 

Planificación y 

Desarrollo / 

Departamento 

Jurídico / 

Departamento 

financiero

Matriz de resultados

Manual de Políticas 

Porcentaje de 

socialización del 

Manual de Politicas con 

el personal activo de la 

insticuión

100%
Listas de asistencia a 

socializaciones / fotos

Plan de Seguridad y 

Salud en el Trabajo

Ejecución Plan de 

Trabajo

 Identificados los 

empleados con la 

cultura  Institucional

Productos Estrategicos

Ejecución Programa de 

capacitación 2019

Porcentaje de ejecución 

del programa de 

capacitación

75%
Lista de participantes / 

Certificados

Programa de 

actividades 

conmemoración e 

integración del personal

Porcentaje de personal 

invoulcrado en las 

actividades establecidas 

en el programa

85% Actividades desarrolladas Todo el personal

Evaluado el 

desempeño de los 

servidores

Porcentaje de 

servidores evaluados 

que sus calificaciones 

estenpor encima de 80%

90%



1- Revisión final Manual de Cargos 25%

2- Cambios de designaciones según nuevos cargos 40%

3- Socialización. 35%

1- Revisión del manual actual. 40%

2- Documentación de información. 40%

3- Socialización. 30%

1- Informe de resultados. 25%

2- Elaboración Plan de Mejora 25%

3- Implementación de Acciones de Plan de Mejora 40%

4- Informe de resultados. 10%

1

Manual de Inducción 

Elaborado / Listas de 

asistencia a 

socializaciones / fotos

 Identificados los 

empleados con la 

cultura  Institucional

Dirección 

Ejecutiva / 

Planificación y 

Desarrollo / 

Departamento 

Jurídico / 

Departamento 

financiero

Socialización del 

Manual de Cargos

Manual de Cargos 

Elaborado

Manual de cargos 

actualizado conforme a 

la nueva estructura 

aprobada por el MAP

1

Todo el personal
Plan de Mejora clima 

laboral

Informe de Encuesta de 

evaluación de clima 

laboral 

1 Informado de resultado

Actualización del 

Manual de Inducción

Manual de Inducción 

actualizado conforme a 

los lineamientos del 

MAP


