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"o DEL CONSUMIDOR

INTRODUCCION

PLAN INSTITUCIONAL

El Gobierno del presidente Nayib Bukele se ha comprometido mediante el “Plan Cuscatlan’, en construir un
“Gobierno mas eficiente, mas compacto, mas efectivo, mas ciudadano, menos politico y mas técnico. Un
aparato estatal que elimine los cacicazgos institucionales, que saque del mapa las prioridades personales o
de pequefios grupos, y que ponga mas interés en las prioridades ciudadanas”, en este marco, las instituciones
deben captar el sentir de la poblacién, solventar sus necesidades, proyectar su rumbo a futuro y responder en
tiempo real.

El presidente Nayib Bukele ha puesto el pais en orden, le dio estabilidad, ahora los salvadorefios viven en un
ambiente de paz y seguridad publica; para su segundo Gobierno, la apuesta es establecer estrategias para
fortalecer y hacer despegar la economia nacional.

En este contexto, la Defensoria del Consumidor aporta al plan de Gobierno; y para ello, la institucion realiza
una revision permanente de su Plan Estratégico Tactico (PET) y el Plan Operativo Anual (POA). La Defensoria
del Consumidor (DC) asume el compromiso de transformar realidades a favor de las personas consumidoras,
mediante la efectiva aplicacion del marco legal que nos asiste.
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DEL CONSUMIDOR

PLANIFICACION ESTRATEGICA

La coherencia y articulacion de las unidades de la DC se logra mediante un sistema de planificacion
que asegure la interdependencia y coordinacion. Asi, el Sistema de Planificacion Institucional (SPI)
esta conformado por tres herramientas:

e Plan Estratégico (PE) (Largo plazo): Perspectivas, objetivos estratégicos e indicadores.
e Plan Tactico (PT) (Mediano plazo): Iniciativas.
¢ Plan Operativo Anual (POA) (Corto plazo): actividades.

El procedimiento de planificacion se realiza en tres etapas:

1. Etapa de preparacion: donde se formaliza el proceso de elaboracion del PE, el PT y el POA al
interior de la DCy se crean las condiciones técnicas y organizativas para llevarlo a cabo con éxito.
2. Etapa de elaboracion: esta es la etapa principal de la metodologia porque en ella se recopila y
analiza la informacion clave para formular el PE, PT y POA.

3. Etapa de autorizaciéon y difusién: En ella se avala el resultado final del proceso mediante la
autorizacion de Presidencia, y se publica para conocimiento de las diferentes partes interesadas.

Las Normas Técnicas de Control Interno Especificas de la Defensoria del Consumidor (NTCIE DC) y
el Reglamento de la Ley Orgédnica de Administracion Financiera del Estado (AF1) establecen el marco
normativo para la planificacion institucional.
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l. PENSAMIENTO FILOSOFICO

La misién describe nuestro objetivo fundamental e indica a qué nos dedicamos y cual es la razén de ser de
nuestra institucién.

MISION

Transformar realidades a favor de los consumidores, mediante la solucién de controversias de consumo,
el fortalecimiento y aplicacién del marco juridico, la vigilancia efectiva de los mercados, la generacion de
informacioén para las decisiones de consumo, la educacién y el empoderamiento del consumidor para el
ejercicio de sus derechos, el acercamiento e innovacion de los servicios, ejerciendo la potestad
sancionadora y restitutiva de derechos, y la actuacion articulada del Sistema Nacional de Proteccién al
Consumidor para disminuir las asimetrias que afectan al consumidor en su relacién con los proveedores.

VISION

Nuestra vision representa como nos queremos ver y codmo queremos ser vistos en el devenir de los proximos

afios. Nos permite plantear un futuro deseable, que sea los suficientemente claro y motivador para trabajar
en su cumplimiento.

VISION

Ser una institucién cercana, confiable y reconocida por su efectividad en la proteccién y promocion de ios
derechos de las personas consumidoras para contribuir a su bienestar y dignificacién en el mercado.
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VALORES

Los valores reflejan las creencias mas profundas de la institucién y su talento humano.

VALORES

EXCELENCIA EN EL
SERVICIO

Hacemos nuestro trabajo con calidad, calidez, efectividad, eficiencia y disciplina. Nos
actualizamos permanentemente y nos fundamentamos en la rigurosidad para lograr altos
niveles en la defensa y proteccién de los derechos de las personas consumidoras.

IDENTIFICACION Y
COMPROMISO
INSTITUCIONAL

Estamos identificados y comprometidos con la vision, la misién, los valores y las
estrategias organizacionales como la base de la motivacion, el desarrollo y el éxito
operacional de nuestro quehacer institucional.

IMPARCIALIDAD

Procedemos con objetividad en el ejercicio de la funcién publica.

CONFIDENCIALIDAD

Guardamos reserva sobre hechos o informacién que se haya obtenido en el desempefio
del cargo o empleo y no la utilizamos para fines personales o de terceros.

TRABAJO EN EQUIPO

Valoramos el trabajo en equipo como la clave para desarrollar una cultura organizacional
que genere un ambiente de alta confianza y cooperacion; y promovemos alianzas,
didlogos y articulaciones con instituciones nacionales e internacionales con las cuales
podamos generar complementariedades en el ambito de consumo.

PROACTIVIDAD Desarrollamos ideas innovadoras y creativas de actuacion para un 6ptimo funcionamiento
de la institucion y de los servicios que prestamos.

EQUIDAD Brindamos nuestros servicios desde la igualdad y en consonancia y equilibrio con las
diferencias y especificidades individuales, lo que nos permite juzgar y proceder con
rectitud.

SOLIDARIDAD Mantenemos un alto nivel de servicio y colaboracién entre compafieros y compafieras, y
nuestras acciones se orientan a favorecer a todas las personas consumidoras que
requieran de nuestros servicios.

PROBIDAD Actuamos con integridad, rectitud y honradez.

TRANSPARENCIA Actuamos de manera accesible para que toda persona natural o juridica, que tenga
interés legitimo, pueda conocer si las actuaciones del servidor publico son apegadas a la
ley, a la eficiencia, a la eficacia y a la responsabilidad.

INCLUSION Actuamos sin discriminar por motivos de nacionalidad, raza, sexo, religion, ideologia

politica, posicién social o econémica.
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. MAPA ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL 2025-2029

Las perspectivas constituyen los cuatro pilares estratégicos de la Defensoria del Consumidor por medio
de los cuales busca lograr el cumplimiento de su misién y en base a ellos se tomaran las decisiones
estratégicas para mejorar la situacién actual y alcanzar la visién de la institucion.

1. SATISFACCION DE LAS
PERSONASUSUARIA S DE
NUESTROS SERVICIOS

ca y efectiva

2.1 Innovar 2l proceso de fa prestacion de fos servicios que
2. EFECTIVIDAD EN NUE STRA se brindan 3 las pers onas consumidoras y &l ejercicio de las
ACTUACION competencias kegales, potencando la calidad, acce sibilidad

cercanea y efectividad

4.DESARROLLO
INSTITUCIONAL Y HUMANG

4.1 Modemizar ka institucion a traves del aprovechamiento - |
2 EFICIENCIA EN LA GE STION tecnoibgico, gestion eficients de los mowsos, presupuestos
DE LO S RECURSOS ocentados 3 las nec 3des de ¥
automatizacion de pr e

El mapa estratégico organizacional 2025-2029 ha sido construido en base a las principales lineas de
accién identificadas por la institucion, mismas que se derivan del pensamiento filoséfico organizacional.
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. PLAN ESTRATEGICO TACTICO / PERSPECTIVAS Y OBJETIVOS

Las lineas de accidén estan construidas partiendo de cuatro principales perspectivas desde las cuales se
aborda la totalidad de los objetivos estratégicos, indicadores e iniciativas que realiza la DC, los cuales se
definen a continuacion:

PERSPECTIVA 1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS
SERVICIOS

Esta perspectiva responde a la forma en que se van a satisfacer las necesidades de las personas
consumidoras a través de los servicios que brinda la DC con calidad, calidez y efectividad.

4 )
1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE
1.1 Fortalecer la proteccion de los derechos de las 1.2 Promover una cultura de educacion,
personas consuidoras y la prevencion de abusos en empoderamiento y participacion activa de las
los sectores estratégicos, contribuyendo a la personas consumidoras en ¢l ¢jercicio de sus
dignificacion de los consumidores en las relaciones  derechos, a través de la cercania institucional,
de consumo en el mercado y en la prestacion de los estrategias de organizacion y comunicacion
bienes, servicios e informacion. empatica y efectiva
\. J

PERSPECTIVA 2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

Esta perspectiva responde principalmente a la necesidad de innovar los procesos claves de la institucion
para elevar nuestra productividad en beneficio de las personas consumidoras.

2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

2.1 Innovar el proceso de la prestacion de los servicios que se brindan a las personas
consumidoras y el ejercicio de las competencias legales, potenciando la calidad,
accesibilidad, cercania y efectividad
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PERSPECTIVA 3. DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

Esta perspectiva responde a la necesidad de focalizar los esfuerzos en los recursos que son basicos
para la institucién y el talento humano. Contar con el personal altamente competente permitira a la DC

mejorar los procesos organizacionales, garantizar la satisfaccion de las partes interesadas y por tanto
cumplir con los objetivos.

-
3. DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO
3.1 Brindar condiciones de trabajo y oportunidades de desarrollo al talento humano,
contribuyendo a su formacion continua, para potenciar ¢ innovar la excelencia en los
servicios institucionales
\

PERSPECTIVA 4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS

Esta perspectiva se enfoca en los recursos que utiliza la instituciéon para alcanzar sus objetivos. A través
de esta perspectiva se busca especialmente contribuir a la sostenibilidad financiera de la DC.

-
4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS
4.1 Modernizar la institucion a través del aprovechamiento tecnoldgico. gestion eficiente
de los recursos, presupuestos orientados a las necesidades de la poblacion y
automatizacion de procesos internos y externos.
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CABERNO D
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

A. PERSPECTIVA 1: Satisfaccién de las personas usuarias de nuestros servicios

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
B AREA
ESTRATEGICO / S R CARGO SULTADO MEDIO DE
KPI(S) / i i = \E3) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS

1.1 Fortalecer la proteccion de los derechos de las personas consumidoras y la prevencion de abusos en los sectores estratégicos, contribuyendo a la dignificacion de los consumidores en las relaciones de consumo en el mercado y en la prestacion de

los bienes, servicios e informacién

1.1.1 Propuestas FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de propuestas elaboradas y remitidas a Presidencia de la Defensoria del Consumidor
de ampliacion y/o  UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

modificacion del DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 3 {Acumulado 2023}

marco normativo ' AREA RESPONSABLE: Direccion Juridica

para la proteccion  LIMITE DE CONTROL 2025: 2; META 2025: 3

al consumidor LIMITE DE CONTROL 2029:; Por definir; META 2029: Por definir

1111 1.1.1.1.1 Actualizar el | Director{a) Una propuesta Documento con
A lizacién de Direccid regl. de laley | Juridico(a) de modificacién | propuesta de
los marcos Juridica de Proteccién al y actualizacion actualizacién 1 1
normativos Consumidor (LPC) realizada presentado a
relacionados con la presidencia DC
proteccién al
consumidor 1.1.1.1.2 Revisary Director{a) 3 propuestas de | Documentos con
presentar propuestas | Juridico(a) modificacién y propuesta para
de actualizacién de ampliacién ampliacién de
los marcos realizadas marco normativo
normativos presentado en
relacionados con la presidencia de la
proteccién al DC
consumidor
1 1 1 3
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEG
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1.2 Cantidad de
denuncias de oficio
colectivas y/o
difusas remitidas

AREA
RESPONSABLE

VIDAD(ES)

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de denuncias de oficio colectivas y/o difusas remitidas
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: +,

AREA RESPONSABLE: Direccion Juridica
LIMITE DE CONTROL 2025: 300; META 2025: 500
LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

INEA BASE: 1,305 (Acumulado 2023)

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

.-

1.1.2.1 Tutela de Direccién 11227 Director{a) Mejorar la Bitdcora del
los derechos e Juridica Implementar Juridico(a)/ calidad del expediente/
intereses de las acciones de Gerente de servicio de cuadro de Excel
personas verificacién del procuracion de la representacion con informacién
consumidoras avance de los casos Direccién Juridica | judicial, asi como | actualizada
de representacion el monitoreo 1
judicial en sede conhstante del
judicial y comunicar avance de los
el estado de los casos
mismos a los
consumidores
1.1.2.1.2 Generar Director{a) Mejorar la Listas de
espacios de Juridico(a)/ eficiencia en la asistencia y/o
intercambios de Gerente de tutela de los fotografias
conocimientos/ procuracion de la derechos e
experiencias en el Direccién Juridica/ | intereses de las
ambito juridico para | Miembros Tribunal | personas
ser mas efici en ionador/ consumidoras de
la tutela de los Secretaria/ manera
derechos e intereses | Director{a) del articulada
de las personas Centro de Solucién
consumidoras de Controversias/
Director{a) de 1
Descentralizaciéon/
Gerente
Defensoria
regional de
occidente - oriente
/ Director{a) de
Ciudadania y
Consumo/
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado
gw— CORs,
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PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /

intereses de las
personas
consumidoras

DEFENSORIA
++" | DEL CONSUMIDOR

KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.2.1 Tutela de Direccién
los derechos e Juridica

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

~Ricardo Arturo Salazar VBl #R&
Presidente de la Defensoria del @?{su'

1.1.2.1.3 Participar en | Director{a) de Mejorar la Listas de
espacios de Descentralizacién/ | eficiencia en la asistencias y/o
intercambios de Gerente tutela de los fotografias y/o
imi / Def ia derechos e informe
experi enel regional de intereses de las
émbito juridico para | occidente-oriente/ | personas
ser mas eficientes en | Gerente de consumidoras de
la tutela de los atencién manera - 4 4 2
derechos e intereses | descentralizada/ articulada
de las personas Gerente de
col idoras por ion virtual
parte de la Direccién
de Descentralizacién
1.1.2.1.4 Participar en | Director{a) del Mejorar la Listas de
espacios de Centro de Solucién | eficiencia en la asistencias y/o
intercambios de de Controversias/ | tutela de los fotografias y/o
conocimientos/ Gerente de casos derechos e informe
experi enel individuales/ intereses de las
ambito juridico para | Gerente de casos personas
ser mas eficientes en | colectivos consumidoras de
la tutela de los manera 1 1 >
derechos e intereses articulada
de las personas
consumidoras por
parte de la Direccién
del Centro de
Soluciénde
Controversias
1.1.2.1.5 Participar en | Miembros del Mejorar la Listas de
espacios de Tribunal eficiencia en la asistencias y/o
intercambios de Sancionador tutela de los fotografias y/o
conocimientos/ derechos e informes
experiencias en el intereses de las
ambito juridico para personas
ser mas eficientes en consumidoras de 1 1 2
la tutela de los manera
derechos e intereses articulada
de las personas
consumidoras por
parte del Tribunal
sancionador A\ DEI A _
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGIC
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1.3 Cantidad de
casos tramitados
en Representacion
Judicial

RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

RESULTADO
ESPERADO

FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de casos tramitados en Representacion Judicial

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 46 {Acumulado 2023}
AREA RESPONSABLE: Direccion Juridica
LIMITE DE CONTROL 2025: 10; META 2025: 13

LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

FEB

1.1.3.1 Direccién 1.1.3.1.1 Actualizar Director{a) Incrementar la Documentos
Articulacién con Juridica con los miembros del | Juridico(a)/ cantidad de (lista de
Tribunal Tribunal Sancionador | Gerente de consumidores asistencia/
Sancionador para de la DC(TSDC) un procuracién de la atendidos por Informe)
promover el plan de divulgacién Direccién Juridica | representacion
ejercicio de la para promover la Judicial
representacién representacion
judicial judicial en las
resoluciones finales
emitidas
1.1.3.2 Direccién 1.1.3.2.1 Actualizar Director{a) Incrementar la Documentos
Articulacién con Juridica con el director del Juridico(a)/ cantidad de (lista de
Direccién del Centro de Solucién de | Gerente de consumidores asistencia/
Centro de Solucién Controversias un plan | procuracién de la atendidos por Informe)
de Controversias de divulgacién para Direccién Juridica representacion
para mejorar los promover la judicial
acuerdos representacion
conciliatorios, y judicial en los medios
que puedan ser alternos
ejecutables
bl
'Y | o'}
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GOBIERNO D}
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO AREA

ESTRATEGICO / & CARGO ES MEDIO
N RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) i RESULTADO EDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)

1.1.4 Porcentaje FORMULA DE MEDICION: {Denuncias individuales y colectivas cerradas con acuerdos en avenimiento o conciliacién con monto recuperado / Total de Denuncias individuales y colectivas cerradas con acuerdos en avenimiento o

de denuncias conciliacién) x 100

individuales y UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual

colectivas con DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 76.27% {Promedio 2023}

monto recuperado  AREA RESPONSABLE: Direccion del Centro de Solucién de Controversias
LIMITE DE CONTROL 2025: 80%; META 2025: 81%
LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

1.1.4.1 Crear Direccién del 1.14.1.1 Director{a) de Numero de Sistema SARA
mecanismos Centrode pl el D: lizacién/ | atenciones
oportunos para la lucién de prog integral de | Gerente
atenciény Controversias proteccion al Defensoria
tramitacién de consumidor en casos | regional de
controversias de de occidente-oriente/
consumo en el sobreendeudamiento | Gerente de 2 : : 2 3 : 3 1 4 ! i u
cortoy mediano atencién
plazo descentralizada/
Gerente de
atencién virtual
1.14.1.2 Director{a) del 100% de Correo
Implementar y/o Centro de Solucién | lineamientos y electrénico
modificar de Controversias/ | criterios
lineamientos, Gerente de casos implementados
indicaciones o individuales/ 2 3 5 -
criterios por parte de | Gerente de casos
los CSC's para colectivos
homologar
actividades
1.1.4.1.3 Brindar Director{a) del 120,000 Sistema SARA
atenciones a las Centro de Solucién | atenciones
personas de Controversias/ | brindadas
consumidoras que Gerente de casos
solicitan asesoria e individuales/
interponen sus Gerente de casos
reclamos colectivos 9,000 9,000 | 11,000 | 9,000 | 11,000 | 11,000 | 10,500 | 9,500 | 10,000 | 10,500 | 10,500 | 9,000 120,000
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PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear
mecanismos
oportunos para la
atenciény
tramitacién de
controversias de
consumo en el
corto y mediano
plazo

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

RESPONSABLE

Direccién del
Centrode
Solucién de
Controversias

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.4.1.4 Realizar Director{a) del 2 acciones Documento,
acciones estratégicas | Centro de Solucién | realizadas con ayuda memoria,
con proveedores de Controversias/ proveedores correos
priorizados o mas Gerente de casos priorizados o electronicos
d i parasu | individuales/ mds denunciados
adaptacion a la Gerente de casos
realidad del contexto | colectivos
1.1.4.1.5 Realizar Director{a) del 2 mediciones Base de datos
encuesta para medir | Centro de Solucién | realizadas al
la percepcién de los de Controversias/ | servicio de
usuarios que ingresan | Gerente de casos denuncias 1
sus reclamos en los individuales ciudadanas
CSCs
1.1.4.1.6 Elaborar Jefe(a) dela 2 informes Ficha técnica 'y
informe de la Unidad de elaborados del remision a las
percepcién de los Planificacion y servicio de partes
usuarios que ingresan | Calidad/ Técnico{a) | atencién de interesadas
sus reclamos en los de gestion de la denuncias
CSCs calidad ciudadanas que

Identifiquen

oportunidades

de

mejora y/o

fortalezas
1.1.4.1.7 Analizary Director{a) del Resultados de Correo
socializar las Centro de Solucién | encuestas electrénico
encuestas de de Controversias analizados,
satisfaccion para socializados y

medir la percepcion
sobre la calidad y
calidez de los
usuarios de los CSC e
implementar
acciones, cuando
aplique

planteamiento
de acciones,
cuando aplique

13




PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.4.1 Crear
mecanismos
oportunos para la
atenciony
tramitacién de
controversias de
consumo en el
cortoy mediano
plazo

AREA
RESPONSABLE

Direccién del
Centrode
Solucién de
Controversias

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

1.1.4.1.8 Analizary

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

Director{a) de

Resultados de

Correo

socializar las Descentralizaciéon/ | encuesta electrénico y/o
encuestas de Gerente socializados y lista de
satisfaccién para Defensoria planteamiento asistencia
medir la percepcién regional de de acciones,
sobre la calidad y occidente-oriente/ | cuando aplique 3 2
calidez de los Gerente de
usuarios de los CSCe | atencién
Impl A lizada/
acciones, cuando Gerente de
aplique atencion virtual
1.1.4.1.9 Realizar Director{a) del Mejores Publicaciones
foros, diplomados e Centro de Solucién | resultados en web/ Diplomas,
intercambios de de Controversias/ | medios alternos | entre otros
experiencias con Gerente de casos de solucién de
agencias homdlogas, | individuales/ controversias
entre otras, para el Gerente de casos 50% 50% 100%
fortalecimiento de colectivos
conocimientos en
materia de medios
alternos y derecho de
consumo
1.1.4.1.10 Atender Director{a) del Proceso de Informe final de
auditoria externadel | Centrode Solucién | atencién de auditoria
Organismo de de Controversias/ | controversias de
Certificacion, relativo | Gerente de casos consumo 1
a mantener la individuales certificado
certificacién, segun la
norma ISO 9001:2015
1.1.4.1.11 Analizary Director{a) de Resultados de Correo
ializar la D lizacién/ | encuesta electrénico y/o
de satisfaccion para Gerente socializados y lista de
medir la percepcién Defensoria planteamiento asistencia y/o
sobre la calidad y regional de de acciones de fotografias
calidez de los oriente- occidente/ | mejora, cuando
usuarios de la Gerente de aplique
Gerencia de Atencién | atencién .
Virtual o atencién en | descentralizada/
lineayla Gerente de

implementacién de
acciones de mejora,
cuando aplique

atencion virtual

— ==
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G
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DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

PERSPECTIVA /
OBIETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

1.1.4.1 Crear Direccién del 1,1.4.1.12 Analizary | Director{a) de Resultados de Correo
mecanismos Centrode iali: D lizacién/ | encuesta electrénico y/o
oportunos parala | Solucién de de satisfaccién via QR | Gerente socializados y lista de
atenciény Controversias en atencién Defensoria planteamiento asistencia y/o
tramitacién de presencial y puntos regional de de acciones, fotografias
controversias de de atencién, oriente- occidente/ | cuando aplique 1
consumo en el realizando analisis y Gerente de
corto y mediano socializacion de atencion
plazo resultados descentralizada/
Supervisor{a) de
ventanillas
1.1.4.1.13 Realizar Director{a) de 12 actividades de | Informes/
actividades de Descentralizacién/ | promocién Fotografias
promocién para Gerente realizadas
atencion a Defensoria
consumidores MYPES | regional de
occidente-oriente/ 3 12
Gerente de
atencién
descentralizada/
Supervisor{a) de
ventanillas
1.1.4.1.14 Elaborar Director{a) de Plan de accién Documento
Plan de accién del Descentralizacién/ | elaborado
Programa de Director{a) del
proteccion integral Centro de Solucién
de los derechos de de Controversias/
consumo de la Director{a)
diaspora salvadorefia | Juridico(a)/
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director{a) de 1 X
Ciudadania y
Consumo/
Director{a) de
Administracién/
Director{a) de
Estudios de
Consumo/ Jefe(a)
de la Unidad de
Comunicaciones/
Jefe(a) dela
._,N_VADOQ 64, 0¢
- ] & d‘é
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PERSPECTIVA /

OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

.
.
.

.

AREA

RESPONSABLE

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

Unidad de
Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
venrcacon | eve | res [ wae way | oon ocr | wov | o [

1.1.4.1 Crear
mecanismos
oportunos para la
atenciény
tramitacién de
controversias de
consumo en el
cortoy mediano
plazo

Direccién del
Centro de
<nl iA de

1.1.4.1.15 Dar
seguimiento a
impl. ion del

Controversias

Programa de
proteccién integral
de los derechos de
consumo de la
diaspora
salvadorefia, en lo
referente a la
Direccién de
Ciudadania y
Consumo

Director{a) de
Ciudadania y
Consumo

Programacion
ejecutada

Documento

100%

100%

1.1.4.1.16 Dar
seguimiento a
implementacién del
Programa de
proteccién integral
de los derechos de
consumo de la
diaspora
salvadorefia, en lo
referente a la
Direccién de
Descentralizacién

Director{a) de
Descentralizacién

Plan de accién
ejecutado

Documento

50%

50%

100%

1.1.4.1.17 Dar
seguimiento a
implementacion del
Plan de accién del
Programa de
proteccién integral
de los derechos de
consumo de la
diaspora
salvadorefia, en lo
referente a la Unidad
de Cooperacién y
Relaciones

Interinstitucionalas, | Jy

Jefe(a) dela
Unidad de
Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales

Plan de accion
ejecutado

Documento

50%

50%

100%
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear
mecanismos
oportunos para la
atenciény
tramitacién de
controversias de
consumo en el
cortoy mediano
plazo

.

‘48 | | DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA
RESPONSABLE

Direccién del
Centro de
Solucién de
Controversias

ACTIVIDAD(ES)

1.1.4.1.18 Evaluar
ejecucion del
Programa de
proteccién integral
de los derechos de
consumo de la
diaspora salvadorefia

CARGO
RESPONSABLE

Director{a) de
Descentralizacién/
Director{a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Director{a)
Juridico{a)/
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director{a) de
Ciudadania y
Consumo/
Director{a) de
Administracién/
Director{a) de
Estudios de
Consumo/ Jefe(a)
de la Unidad de
Comunicaciones/
Jefe{a) dela
Unidad de
Cooperacién y
Relaciones
Interinstitucionales

RESULTADO
ESPERADO

Mejoras
identificadas a
partir de la
evaluacién de la
ejecucion de las
acciones

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

Informes

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.4.1.19 Gestionar

Director{a) de
& Hrapid

Gestiones

lizad.

la apertura de
ventanillas de
atencién en
instituciones de
educacién superior

Gerente
Defensoria
regional de
occidente-oriente/
Gerente de
atencién
descentralizada/
Supervisor{a) GAD
ventanillas

Informe

QR UEL o
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO AREA PROGRAMACION
e ool e e 18 DL TR BRI AR T
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccién del 1.1.4.1.20 Dar Director{a) de Mediaciones Sistema SARA
mecanismos Centrode seguimiento a Descentralizacién/ | realizadas
oportunos para la lucién de io con la Gerente de
atenciény Controversias Pr duria General | Def ia
tramitacién de de la Republica, de regional de
controversias de acreditacién de occidente-oriente/
42z 1 1 1 1 b & 1 11
consumo en el proceso de mediacién | Gerente de
corto y mediano y técnicos de las atencién
plazo gerencias adscritas a | descentralizada/
la Direccién de Gerente de
Descentralizacién atencién virtual
1.1.4.2 Atencién Direccién del 1.1.4.2.1 Gestionar Director{a) de 2 equipos de Documentos de
oportuna y Centrode seguimiento y Plan Descentralizacién/ | casos colectivos | capacitacién y/o
efectiva de casos Solucién de de formacién en Gerente regionales correo
colectivos Controversias tramitacion de casos | Defensoria capacitados electrénico
ejemplarizantes de colectivos en oficinas | regional de
. N : : 2 4
alto impacto en la regionales en occidente-oriente
poblacién coordinacién con
Gerencia de casos
colectivos (DCSC)
1.1.4.2.2 Identificar Director{a) de 14 casos Correo
y/o tramitar casos Descentralizaciéon/ | colectivos electrénico y/o
colectivos por la Gerente identificados y/o | notificacién y/o
Direccién de Defensoria tramitados (5 informe
Descentralizaciéon regional de casos colectivos
occidente-oriente/ | oriente, 5 casos
Gerente de colectivos 2 4 4 M
atencion occidente y 4
descentralizada/ casos
Gerente de identificados
atencién virtual GAD y GAV)
1.1.4.2.3 Recepcionar | Director{a) del 150 casos Memorandum,
casos (en Centro de Solucién | colectivos en correo
construccién) de de Controversias/ | construccién electrénico,
lotificaciones, en Gerente de casos ayuda memoria
mesa técnica de colectivos 75 75 150
casos colectivos
~ANDEL

n
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- Q ' | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

"+o+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025
GOBERNO DE
EL SAIVADOR. |

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
JETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / S35 s 5C RESULTADO MEDIO DE
ol e el M ] D B Y A B A S -
INICIATIVA(S)

1.1.4.2 Atencién Direccién del 1.1.4.2.4 Tramitar Director{a) del 50 denuncias Reporte de SARA

oportuna y Centro de denuncias de interés | Centro de Solucién | colectivas

efectiva de casos lucién de lectivo de de Controversias/ | tramitadas

colectivos Controversias lotificaciones, Gerente de casos 10 10 10 20 50

ejemplarizantes de derivadas de la mesa | colectivos

alto impacto en la técnica

poblacién
1.1.4.2.5 Identificary | Director{a) del 21 denuncias Reporte de SARA
tramitar denuncias Centro de Solucién | colectivas
colectivas por la de Controversias/ | identificadas y
Direccién del Centro | Gerente de casos | tramitadas 7 7 7 21
de Solucién de colectivos
Controversias

1.1.5 Porcentaje FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de inspecciones que cumplen la normativa aplicable para la proteccién al consumidor / Cantidad de inspecciones realizadas) x 100
de cumplimiento UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual

de la Ley de DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 84.90% (Promedio 2023}

Proteccion al AREA RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado

Consumidory LIMITE DE CONTROL 2025: 72.01%; META 2025: 75.00%

otras normativas LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

vinculantes

1.1.5.1 Impulso del | Direccién de 1.1.5.1.1 Disefiar y Director{a) de Divulgacién a 3 documentos
Programa de Vigilancia de divulgar convocatoria | Vigilancia de proveedores remitidos a
incentivos a las Mercado 2025 del programa de | Mercado/ Jefe(a) presidencia,
buenas practicas incentivos a las de la Unidad de lista de
empresariales de buenas practicas, inspeccién asistencia y/o
sectores aqui se respeta a los fotografias
priorizados consumidores,
programa de sello de
garantiaen
plataformas
electrénicas y el 1 1 1 3
Manual de buenas
practicas para la
proteccién de los
intereses de las

personas
consumidoras en sus
relaciones con los
proveedores

19




DEEENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBIJETIVO AREA PROGRAMACION

ESTRATEGICO / RESULTADO |

; RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) SARDS uL MEDIO DE

KPI{S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP oct NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)

1.1.5.1 Impulso del | Direccién de 1.1.5.1.2 Dar Director{a) de 100% de los 3 informes de
Programa de Vigilancia de guimi al Vigilancia de proveedores resultados
incentivos a las Mercado programa de Mercado/ Jefe(a) adheridos remitidos a
buenas practicas incentivos a las de la Unidad de cumplen con las | presidencia
empresariales de buenas practicas, inspeccién disposiciones
sectores aqui se respeta a los establecidas en
priorizados consumidores, el los programas

programa de sello de

garantiaen

plataformas

electrénicas y el 1 1 1 3

Manual de buenas
practicas para la
proteccién de los
intereses de las
personas
consumidoras en sus
relaciones con los
proveedores para el

afio 2025

1.1,5.1.3 Realizar la Director{a) de 100% de 3 informes de la
entrega de Vigilancia de proveedores entrega de
reconocimiento a los | Mercado/ Jefe(a) adheridos reconocimientos a
proveedores de la Unidad de reconocidos proveedores
adheridos en el 2025 | inspeccion

al programa de

incentivos a las

buenas practicas,

aqui se respeta a los
consumidores, al
programa de sello de
garantiaen
plataformas
electrénicas y al
Manual de buenas
practicas para la
proteccion de los
intereses de las
personas
consumidoras en sus
relaciones con los
proveedores 1
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(s) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.5.1 Impulso del | Direccién de 1.1.5.1.4 Verificar el | Director{a) de 100% de los 3 informes de
Programa de Vigilancia de limi delos | Vigilanciade proveedores resultados
incentivos a las Mercado proveedores Mercado/ Jefe(a) adheridos remitidos a
buenas practicas adheridos al de la Unidad de cumplen con los | presidencia
empresariales de programa de inspeccién programas
sectores incentivos a las
priorizados buenas practicas,
aqui se respeta a los
consumidores fases |,
II, iy 1V; al programa
de sello de garantia 1
en plataformas
electronicas fases |, 11,
llly IV y el Manual de
buenas practicas para
la proteccién de los
intereses de las
personas
consumidoras en sus
relaciones con los
proveedores
1.1.5.2 Verificacién | Direccién de 1.1.5.2.1 Elaborar y Director{a) de Plan de trabajo Documento
de las obligaciones | Vigilancia de presentar el plande | Vigilancia de presentado a
y prohibiciones de | Mercado trabajo del Mercado/ Jefe(a) presidencia
laLPCen Observatorio de de la Unidad de
proveedores de publicidad, inspeccion
sectores promociones u
priorizados ofertas

K>
SipEnc\™
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Verificacién
de las obligaciones
y prohibiciones de

laLPCen
proveedores de
sectores
priorizados

DEFENSORIA

DEI

AREA

RESPONSABLE

Direccién de
Vigilancia de
Mercado

CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

g e 1 . 2l | |t e A AP EAEN R
RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL

1.1,5.2.2 Actualizar el | Director{a) de 4 actualizaciones | Observatorio de
Observatorio de Vigilancia de al afio del publicidad,
publicidad, Mercado/ Jefe(a) Observatorio de | promociones u
promociones u de la Unidad de publicidad, ofertas
ofertas en la pagina inspeccién/ promociones u actualizado en
web institucional en Director{a) del ofertas pagina web
coordinacién con las | Centro de Solucién institucional
unidades y de Controversias/
direcciones Director{a) de
correspondientes D ralizacién/

Director{a) de

Ciudadania y

Consumo/ 1

Director{a) de

Estudios de

Consumo/ Jefe(a)

de la Unidad de

Comunicaciones/

Director{a) de

Administracién/

Gerente de

sistemas

informéticos
1.1.5.2.3 Evaluar las Director{a) de 2 evaluaciones Informe de
acciones de Vigilancia de realizadas evaluacién
verificacion del Mercado/ Jefe(a)
Observatorio de de la Unidad de
publicidad, inspeccion/
promociones u Director{a) de
ofertas Descentralizacién/

Gerente
Defensoria
regional occidente
—oriente

Presidente de la Defensoria del Con%]ido

Esipene\’
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO L}

1. SALVA

PERSPECTIVA /
OBIETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

SOR

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.5.2 Verificacién | Direccién de 1.1.5.2.4 Realizar las | Director{a) de 95% de Memorandums
de las obligaciones | Vigilancia de constataciones de Vigilancia de constataciones remitidos al
y prohibiciones de | Mercado hecho requeridas por | Mercado/ Jefe(a) de hecho Centro de
laLPCen las diferentes de la Unidad de realizadas de las | Solucion de 95% 95% 05%
proveedores de unidades o inspeccion programadas en | Controversias
sectores direcciones el segundoy
priorizados cuarto trimestre
1.1.5.2.5 Elaborary Director{a) de Un plan Documento
proponer plan Vigilancia de operativo anual presentado a
operativo anual de Mercado/ Jefe(a) de inspecciones | presidencia
inspecciones de de la Unidad de de sectores
sectores prioritarios | inspeccién/ prioritarios 1 1
Director{a) de remitido a
Descentralizacién | presidencia
1.1.5.2.6 Verificarel | Director{a) de 3,660 Actas de
cumplimit delas | Vigilancia de inspecciones y inspeccion/
disposiciones de la Mercado/ Jefe(a) verificaciones Formularios de
:":Cr:‘;:;:: F— :;;:L’;::/d e rekade bk 200 | 300 | 300 | 325 | 250 | 300 | 330 | 315 | 300 | 35 | 390 | 300 | 3,860
Director{a) de
Descentralizacion
1.1.5.2.7 Elaborar Director{a) de 7 informes con Informes de
informes finales de Vigilancia de resultados resultados
resultados de Mercado/ Jefe(a) finales de
inspecciones de la Unidad de inspecciones
realizadas en los inspeccién ejecutados
sectores priorizados
para verificar las * - 1 1 1 1 1 7
disposiciones de la
Ley de Proteccion al
Consumidor y otras
normativas
1.1.5.2.8 Realizar Director{a) de 216 sondeos de | Base de datos en
sondeo de precios de | Vigilancia de precios el sistema de
productos esenciales | Mercado/ Jefe(a) realizados sondeo
de la Unidad de 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 216
inspeccién
\WDELTC,

QO WVROOR &y

Y,
4
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SALVAIDOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Verificacién
de las obligaciones
y prohibiciones de

laLPCen
proveedores de
sectores
priorizados

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Vigilancia de
Mercado

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.5.2.9 Elaborar Director{a) de Un documento Documento
Plan anual de Vigilancia de de plan de
auditoria de consumo | Mercado/ Jefe(a) acciones de los
de la Unidad de proveedores a
auditoria de ser auditados, y
consumo otras
actividades,
remitido a
presidencia
1.1.5.2.10 Realizar Director{a) de Un proveedor Informe de
auditoria para Vigilancia de auditado auditoria
verificar el Mercado/ Jefe(a)
cumplimiento de la de la Unidad de
LPC y otra normativa | auditoria de
de consumo de consumo/
proveedores que Director{a) de
prestan servicios Administracién/
financieros Gerente de
sistemas
informaticos /
Director{a)
Juridico{a)/ Jefe{a)
de procuracién de
Direccién Juridica
1.1.5.2.11 Elaborar Director{a) de 2 informes de Documento de
informe general de Vigilancia de resultados informe
los proveedores Mercado/ Jefe(a)
reportados por el de la Unidad de
Banco Central de auditoria de
Reserva a la DC con consumo

incumplimiento a la
Ley contra la usura en
lo relacionado a la
informacién de sus
operaciones
crediticias; calculo de
tasas maximas
legales
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PERSPECTIVA /
OBIETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Verificacién
de las obligaciones
y prohibiciones de

laLPCen
proveedores de
sectores
priorizados

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Vigilancia de
Mercado

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE

VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.5.2.12 Elaborar el | Director{a) de Informe por Memorandum
informe individual de | Vigilancia de proveedor deenvioala
los proveedores Mercado/ Jefe(a) Direccién
reportados por el de la Unidad de Juridica por
Banco Central de auditoria de proveedor
Reserva a la DC con consumo

incumplimiento a la

Ley contra la usura en 50% 50% 100%
lo relacionado a la

informacién de sus

operaciones

crediticias; célculo de

tasas maximas

legales

1.1.5.2.13 Realizar Director{a) de 3 agencias de Acta de

tres inspecci Vigilancia de informacién de inspeccion
para verificar el Mercado/ Jefe(a) datos

cumplimiento de la de la Unidad de inspeccionadas

Ley de Regulacién de | auditoria de

los Servicios de consumo/

Informacién sobre el | Director{a) 3 3 3 12
Historial de Crédito Juridico(a)/ Jefe(a)

de las Personas — de procuracién de

LRSIHCP — a las Direccién Juridica

agencias de

informacién de datos

1.1.5.2.14 Verificary | Director{a) de 4 informes de Documento de
dar seguimiento a Vigilancia de seguimiento informe
proveedores que Mercado/ Jefe(a)

comercializan de la Unidad de

productos esenciales | auditoria de

y de primera consumo/ Jefe(a)

necesidad para de la Unidad de

identificar casos con | inspeccién/ 4 b § 4
posible incremento Director{a)

injustificado de Juridico(a)/ Jefe(a)

precio entre otros de procuracion de

incumplimientos a la | Direccién Juridica

LPC y demas

normativa vinculante
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PERSPECTIVA /
OBIETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Verificacién
de las obligaciones
y prohibiciones de

laLPCen
proveedores de
sectores
priorizados

AREA

RESPONSABLE

Direccién de
Vigilancia de
Mercado

YEFENSORIA
YEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.15 Realizar

CARGO
RESPONSABLE

Director{a) de

RESULTADO
ESPERADO

10 informes de

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe de

METAS OPERATIVAS

verificaciones a Vigilancia de resultado o actas | resultado o acta
proveedores que Mercado/ Jefe(a) de inspeccién de inspeccién
comercializan de la Unidad de
productos esenciales | auditoria de
y de primera consumo/
necesidad para Director{a)
comprobar el Juridico(a)/ Jefe(a)
incremento de procuracién de i
injustificado de Direccién Juridica
precio y otros
hallazgos de
incumplimiento a la
LPCy demas
normativa vinculante
1.1.5.2.16 Atendery | Director{a) de 22 alertas de Informe de
dar respuesta a las Vigilancia de consumo alertas remitidos
alertas de consumo Mercado/ Jefe(a) emitidas a presidenciaya

de la Unidad de la Unidad de =

seguridad y calidad Comunicaciones
1.1.5.2.17 Participar y | Director{a) de Participaciones y | 3 informes de
aportar en el Comité | Vigilancia de aportes en las participaciény
de gestion y en Mercado/ Jefe(a) actividades de la | aportes
grupos de trabajo de | de la Unidad de RCSS 3
la Red de Consumo seguridad y calidad
Seguroy Salud (RCSS)
1.1.5.2.18 Elaborary | Director{a) de 12 informes con | Documento
actualizar boletas Estudios de detalle de
para la realizacién de | Consumo boletas para
sondeos de precios sondeos creadas

en el Sistema o
en fisico
12

wl < g
“Ricardo Arturo Salﬂr?i }
Presidente de la Defensoria del&&\s 3
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: ?é# * | DEFENSOREA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

*«.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR |

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO o PROGRAMACION
ESTRATEGICO / e e ieasio CAF RESULTADO
Sl | ] e | | s L T e LT T T
INICIATIVA(S)
1.1.5.3 Verificacién | Direccién de 1.1.5.3.1 Participary | Director{a) de Participacion y Informe
de normati Vigilancia de aportar en los Vigilancia de aporte en el 50% | cuatrimestral de
técnica en materia | Mercado comités técnicos para | Mercado/ Jefe(a) de las la participacién y
de consumo la elaboracién o de la Unidad de convocatorias los aportes en
actualizacion de seguridad y calidad | mensuales para | los comités
1 1 1 3
normas y elaborar o técnicos remitido
reglamentos técnicos actualizar a presidencia
en el marco del normas y
Sistema Salvadorefio reglamentos
de Calidad técnicos
1.1.5.3.2 Verificar el Director{a) de 141 planes de Documento de
cumplimiento de Vigilancia de inspeccion plan e informe
reglamentos técnicos | Mercado/ Jefe(a) implementados | de inspeccién
y Normas de la Unidad de
Salvadorefias seguridad y calidad
Obligatorias de
contenido neto y
#ipmipdo en 6 14 14 12 11 14 14 10 | 12 14 13 7 141
alimentos, asi como
en etiquetado de
eficiencia energética
y verificacién del
etiquetado de
instrumentos de
pesaje no
automaticos

1.1.6 Porcentaje FORMULA DE MEDICION: {Nimero de empresas que cumplen con buenas practicas/ Nimero de empresas adheridas a codigos de buenas practicas) x 100
de cumplimiento UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual

de las buenas DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 100% {Promedio 2023)

practicas en AREA RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado

empresas LIMITE DE CONTROL 2025; 60%; META 2025: 70%

adheridas a LIMITE DE CONTROL 2029; Por definir, META 2029: Por definir
codigos de buenas

practicas

1.1.6.1 Promocién | Direccion de 1.1.6.1.1 Analizar y Director{a) de 3 informes de las | Informes
de Vigilancia de autorizar planes de Vigilancia de autorizaciones cuatrimestrales
Manuales/Cédigos | Mercado plimie de M do/ Jefe(a) de los planes de
de buenas proveedores respecto | de la Unidad de cumplimiento de 1 i 1 3
précticas a favor al RTS 01.02.01:18 seguridad y calidad | los proveedores
de los Metrologia. Sistema elaborados
consumidores internacional de
idades o DEL 4g,,

\\4 LAY
d.ook EN G 0
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‘¥ 1| DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

GOBERNO 1
EL SAIVADOR,

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

KPI{(S} /

INICIATIVA(S)
1.1.6.1 Promocién
de
Manuales/Cédigos
de buenas
précticas a favor
de los
consumidores

1.1.7 Resoluciones
con restitucion de
derechos de los
consumidores

1.1.7.1 Restituir los
derechos de los
consumidores a
través de la
aplicacién de los
criterios de las
competencias del
Tribunal

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Vigilancia de
Mercado

ACTIVIDAD(ES)

1.1.6.1.2 Realizar tres
webinars para
divulgar el
cumplimiento del RTS
01.02.01:18
Metrologia. Sistema
internacional de
unidades con
proveedores de
bienes y servicios

CARGO
RESPONSABLE

Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de
seguridad y calidad

RESULTADO
ESPERADO

3 webinars
realizados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

Lista de
asistencia y/o
fotografias del
webinar

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

TOTAL

FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de resoluciones con restitucion de derechos en casos con resolucion final procedentes del CSC y colectivos / Cantidad total de casos con resolucion final procedentes del CSC y colectivos) * 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 91.50% {Promedio 2023}

AREA RESPONSABLE: Tribunal Sancionador

LIMITE DE CONTROL 2025: 50%; META: 2025: 60%
LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

Tribunal
Sancionador

1.1.7.1.1 Adoptar Miembros del Un mecanismo Documento

mecanismos Tribunal implementado

administrativos mas | Sancionador

égiles para restituir i 1
derechos a las

personas

consumidoras

1.1.7.1.2 Evaluar la Miembros del Evaluacién

implementacién de Tribunal implementada

los i ionad Documento 1 1
administrativos

1.1.7.1.3 Establecer Miembros del Procedimiento Plan de mejora

plan de mejoras (si Tribunal sancionatorio

aplica) al ionad fortalecido 1 1
administrativo

1.1.7.1.4 Miembros del Plan de mejora Documento

Implementar plan de | Tribunal implementado

mejoras para restituir | Sancionador

los derechos de las 1 1
personas

consumidoras, si

aplica
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: 8% 1 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*oo+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

GOBERNO Di
EL SAIVADCR. |

*

PERSPECTIVA /
OBJETIVO Ak
ESTRATEGIC i

RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)

KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1,8 Cantidad de FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de estudios de consumo y/o mecanismos de informacién en sectores y mercados pricrizados realizados
estudios de UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD; Anual

consumo y/o DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 7 {Acumulado 2023}
mecanismos de AREA RESPONSABLE: Direccion de Estudios de Consumo
informacién en LIMITE DE CONTROL 2025: 7; META 2025: 9

sectores y LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir
mercados

priorizados

1.1.81 Direccion de 1.1.8.1.1 Elaborar los | Director{a) de 9 estudios Documento del
Impl i6 dios de estudios de consumo | Estudios de finalizados estudio
de dios de C en sectores y Consumo 1 1 1 1 1 i | 2 1 9
consumo y mercados priorizados
mecanismos de
informacién de 1.1.8.1.2 Elaborar los | Director{a) de 12 sondeos Documento del
mercados, para el sondeos Estudios de comparativos resultado del
analisis y la toma parativos "Quién | C realizados sondeo
de decisiones a o8 quién en los 1 1 1 1 1 1 L ¢ 1 1 1 1 s 12
favor de los precios de productos
consumidores y servicios”
1.1.8.1.3 Actualizar Director{a) de 4 plataformas de | Plantillas de
las plataformas de Estudios de informacién Excel enviadas
informacién de la Consumo/ actualizadas para la carga
Defensoria del Director{a) de
Consumidor: 1) Administracién/
Precios de mercados | Gerente de
y tiendas mayoristas, | sistemas
2) Observatorio de informéticos 25% 5% 25% 25% 100%
tarjetas de crédito, 3)
Plataforma de
enseres del hogary
tecnologia-
COMPARA-, v, 4)
Portal del sector
inmobiliario
1.1.8.1.4 Actualizar la | Director{a) del Una plataforma | Base de datos
plataforma Portal del | Centro de Solucién | implementada actualizaday
Viajero de Controversias/ presentada
Director{a) de N :
Administracién/
Gerente de
sistemas
informaticos
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P48 DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

o' | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBIETIVO PROGRAMACION
LSBT e e | e [ e ] | e ] - B e
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION FEB MAR | ABR | mAY | JuN JuL AGO SEP oct | Nov DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1181 Direccién de 1.1.8.1.5 Actualizar la | Director{a) del Plataforma de Base de datos
Impl i6 Estudios de plataf del Centro de Solucién | informacién actualizaday
de estudios de Consumo Observatorio de Controversias/ | actualizada presentada
consumo y Inmobiliario Director{a) de
mecanismos de Administracién/ 1 1
informacién de Gerente de
mercados, para el sistemas
andlisis y la toma informéaticos
de decisiones a
favor de los 1.1.8.1.6 Actualizar la | Director{a) de 36 Archivos de Excel
consumidores base de precios de Estudios de actualizaciones a
alimentos, GLP, Consumo bases de datos
combustibles e
importaciones de 3 3 3 3 3 9 3 3 3 3 3 3 36
alimentos e insumos
agricolas
1.1.8.1.7 Verificar y Director{a) de Una plataforma | Informe de Word
gestionar la Estudios de PRECOMPRA
actualizacion de la Consumo verificada
Platatomns 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 46
PRECOMPRA
1.1.8.1.8 Sistematizar | Director{a) de 3 informes Archivos de los
la memoria de Estudios de realizados informes
labores del afio de Consumo
gestion, balance
anual y documentos 1 B 1 3
de foro de proteccion
al consumidor
1.1.8.1.9 Sistematizar | Director{a) de 12 informes con | Archivos de los
los informes Estudios de el detalle de los informes
semanales de precios | Consumo informes
(alimentos, preparados
ferreterias,
medicamentos venta ;| 1 ] 1 1 3 1 1 1 1 1 1 12
libre, etc.) e informe
de pagina web de
precios de alimentos
{:mD EL Co,
,‘oo \,‘I'DOR Ex ¢ \s\o
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(&% | DEFENSORIA
"« | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO 1Y
L SALVAIOR

. .

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA

RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

“Ricardo Arturo Salazar Villa
Presidente de la Defensoria del Co

s

D

Yoq)

)
74

ENC\™

1.1.81 Direccién de 1.1.8.1.10 Elaborar el | Director{a) de 12 boletines Boletin de
Impl ion Estudios de boletin mensual de Estudios de realizados estadisticas
de estudios de Consumo estadisticas de las Consumo ‘3 1 1 1 1 i} 1 12
consumo y atenciones
mecanismos de
informacién de 1.1.8.1.11 Elaborar Director{a) de 12 Presentaciones e
mercados, para el los informes, Estudios de presentaciones e | informes
andlisis y la toma requerimi de [¢ informes
;1: decisiones a informacién y las técnicos 1 1 1 1 1 1 1 12
avor de los presentaciones
consumidores técnicas en temas de
mercados, consumo y
atenciones
1.1.8.1.12 Director{a) de 2 informes Reportes
Administrary Estudios de realizados realizados o
actualizar los Consumo modificados
reportes del sistema 2
de inteligencia de
datos de consumo y
mercados
1.1.8.1.13 Evaluar la Director{a) de Nivel de avance | Documento
implementacién de Estudios de en
los reportes del Consumo/ implementacion
sistema de Director{a) del de reportes
inteligencia de datos | Centro de Solucién
de consumo y de Controversias/ 1 2
mercados Director{a) de P
correspondientes a Vigilancia de
las Direcciones Mercado/
participantes en el Miembros del
SICOMER Tribunal
Sancionador
1.1.8.1.14 Disefiar e Miembros del Un portal web Portal web
implementar un Tribunal disponible a los
portal web sobre Sancionador/ usuarios en
criterios de Director{a) de materia de
jurisprudencia del Estudios de jurisprudencia .
Tribunal Sancionador | Consumo/ del TSDC 10% 20% 20% 30% 20% 100%
Director{a) de
Administracién/ .
Gerente de
Sistemas .
Q ticos
A ) b
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBIETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO / CARGO RESULTADO MEDIO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)
= | 2 | 2 e T LT T T T
INICIATIVA(S)
1.1.8.2 Unidad de 1.1.8.2.1 Posicionar Jefe(a) dela 9 acciones Comunicado
C lidacién de Comunicaci icacional Unidad de institucionales publicado en
laimageny e la agenda Comunicaciones/ divulgadas sitio web
posicionamiento estratégica Director{a) de (conferencias de
institucional institucional Vigilancia de prensa,
Mercado/ entrevistas y/o
Director{a) comunicado de
Juridico(a)/ prensa)
Director{a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Director{s) de 1 1 1 2 1 1 1 9
Descentralizacién/
Director{a) de
Estudios de
Consumo/
Director{a) de
Ciudadania y
Consumo/
Miembros Tribunal
Sancionador
1.1.8.2.2 Participar en | Jefe(a) de la Difusién Informe
iniciativas de Unidad de multimedia de
cooperacion de la Comunicaciones actividades de
Secretaria de Gobierno y/o de
Comunicaciones de la laDC
Presidencia de la
Republica
5% 5% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 100%
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T8 | DEFENSORIA o T DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
"...* | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025
GOBERNO DE ~

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1.9 Eficacia
sancionatoria en el
cumplimiento de
proteccion al
consumidor
conforme ala LPA

1.1.9.1 Cumplir
con los plazos
establecidos por la
LPAen los casos
iniciados en el
TSDC y plazos de la
LICA cuando
corresponda

METAS OPERATIVAS

AREA PROGRAMACION

RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE

ACTIVIDAD(ES) VERIFICACION

RESPONSABLE

FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de sanciones/Cantidad de casas iniciados (menos desistimiento, sobreseimiento y absoluciones) x 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 89.74% (Diciembre 2023}

AREA RESPONSABLE: Tribunal Sancionador

LIMITE DE CONTROL 2025: 76%; META 2025: 86%

LIMITE DE CONTROL 2029;: Por definir; META 2029: Por definir

1.1.9.1.1 Elaborar al Miembros del Iniciar el mayor Numero de casos
Sancionador menos 10 Tribunal numero de casos | iniciados

resoluci de inicio ionad! ingresados al

al mes por técnico Jefe(a) dela Tribunal 55 85 55 55 55 55 55 55 55 55 55

legal Unidad de estudios bR
juridicos, calidad y
mejora regulatoria

1.1.9.1.2 Elaborar al Miembros del Finalizar el Nimero de

menos 10 Tribunal mayor nimero resoluciones

I finales ionador / de casos finales

al mes por técnico Jefe(a) dela iniciados 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55 55

legal Unidad de estudios By
juridicos, calidad y
mejora regulatoria

1.1.9.1.3 Elaborary Miembros del Estrategias de Informe

remitir a los Tribunal defensa trimestral de

Miembros del Sancionador/ remitidas actividades de la

Tribunal Sancionador | Jefe(a) dela oportunamente | Unidad de

las estrategias de Unidad de a los Miembros Procuracién

defensa para procuracion del Tribunal

contestaciones de Sancionador

demanda y/o avisos

de demandas u otras

'r:“::r";:.';“ 100% 100% 100% 100% | 100%
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.9.1 Cumplir
con los plazos
establecidos por la
LPA en los casos
iniciados en el
TSDC y plazos de la
LICA cuando
corresponda

DEFENSORIA =
DEL CONSUMIDOR

LU

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

roelbome e 15 20 1 RE R BMRAST
RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
Tribunal 1.1.9.1.4 Representar | Miembros del Representar en Informe
ionad judicialmente a los Tribunal un 100% en los trimestral de
Miembros del Sancionador/ requerimientos actividades de la
Tribunal Sancionador | Jefe(a) de la judiciales Unidad de
en los procesos Unidad de recibidos Procuracién
contenciosos procuracion
administrativos,
ejerciendo la defensa
Judicial de sus 100% 100% 100% 100% 100%
actuaciones, en
especial de las
resoluciones
sancionadoras
impugnadas, si es
requerido
1.1.9.15 Miembros del Areas del Listas de
Retroalimentar a las Tribunal Tribunal asistencia/
diferentes areas del Sancionador/ Sancionador Correos
Tribunal Sancionador | Jefe(a) de la informadas electronicos
los resultados o Unidad de sobre los
contestaciones procuracién resultados de la 100% 100% 100% 100% 200%
derivados de las defensa judicial
demandas y/o avisos
de demandas
1.1.9.1.6 Fortalecer Miembros del Resoluciones Certificado/
las capacidades del Tribunal mas eficaces y diploma/ registro
! I o ionador/ sdlidas de capacitacién/
conforme a las Asistente legalmente fotografias
necesidades administrativa
detectadas por
Tribunal Sancionador
1 : § 2

Presidente de la Defensoria del C

Cardo Arturo SaIazQ
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PERSPECTIVA /

OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.9.2
Coordinacién de
las intervenciones
competenciales de
las unidades
organizativas de la
defensoria en
favor de la defensa
de las personas
consumidoras

DEFENSORIA

¢

DEL CONSUMIDOR

AREA
RESPONSABLE

Tribunal
Sancionador

CARGO
RESPONSABLE

1.1.9.2.1 izar
con CSC, DVM y DJUR
los criterios de
recoleccion y
aseguramiento
probatorio oportuno

durante la etapa de
conciliacién para
robustecer la
pretension del
consumidor en caso
que llegue al Tribunal
oincluso a las
instancias judiciales

Miembros del
Tribunal
sancionador/
Jefe(a) dela
Unidad de estudios
juridicos, calidad y
mejora regulatoria

RESULTADO
ESPERADO

Menos casos
absueltos por
falta de pruebas
o por
inconsistencias
atribuibles a
etapas previas
del proceso
sancionatorio

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.9.2.2 Difundir
criterios del Tribunal
mediante la
certificacién de
resoluciones de casos
embleméticos para
mejorar la
coordinacién de las
intervenciones

Miembros del
Tribunal
sancionador/
Secretaria

Disminucién de
deficiencias en
casos
provenientes de
CSC que puedan
terminar en
absoluciones

Certificacién de
resolucién/
memorandum a
la oficina de
origen (que
remitié el
expediente)

85




C9% 1 DEFENSORIA 7. DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*o.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

GOBIERNO 1
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
(0]
el -
S 3 " G
g RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)
KPI(S) / e RESPONSABLE
INICIATIVA(S)
1.2 Promover una cultura de educacion, empoderamiento y participacion activa de las pi

1.2.1 Formaciénde FORMULA DE MEDICION: Nimero de personas capacitadas en diplomados, cursos cortos, conversatorios y talleres (presenciales y virtuales)

personas UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
interesadasen los  DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 6,265 {Acumulado 2023)
derechos de los AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo
consumidores para  LIMITE DE CONTROL 2025: 7,500; META 2025: 14,000

elevar el LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir
conocimiento y

ejercicio de los

mismos

1.2.1.1 Brindar Direccién de 1.2.1.1.1 Elaborar Director{a) de Plan de Plan de
servicios integrales | Ciudadaniay Plan de Ed iénen | Ciudadaniay Educacion en Educacién en
de ed ion, con | C Consumo, que Consumo/ Consumo Consumo
calidad y calidez a incorpore las Subdirector{a) de elaborado presentado a
nuestra poblacién dalidad Ciudadania y presidencia
presencial y virtual Consumo/ 1 1
Coordinador{a) de
educacién y
divulgacién para el
consumo
1.2.1.1.2 Desarrollar | Director{a) de 40 talleres y/o Informes de
tall y/o webinars | Ciudadaniay webinars talleres y/o
con p C / desarrollados en | webinars
consumidoras de Subdirector{a) de comunidades y realizados
diferentes sectores Ciudadania y colonias sobre
de idad [« / temas
colonias sobre Coordinador{a) priorizados
mercados/temas educacién y
priorizados divulgacién en
consumo/
Director{a) de 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
Descentralizacién/
Gerente(a)
Defensoria
regional de
occidente-oriente
Qb DEILQQ'(F
O
S e,
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8 DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
2.t | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.1.1 Brindar Direccién de 1.2.1.1.3 Elaborar Director{a) de Una Documento de
servicios integrales | Ciudadaniay programacién de Ciudadania y programacion programacion
deed ién, con | C: ) Il con las Consumo/ elaborada
calidad y calidez a Asociaciones de Subdirector{a) de

nuestra poblacién cor idores Ciudadania y
Consumo/
Coordinador{a)
educacién y
divulgacién en 1 1
consumo/
Director{a) de
Descentralizacién/
Gerente(a)
Defensoria
regional de
occidente-oriente

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

AREA
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESULTADO MEDIO DE
RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION

1.2,1.1.4 Desarrollar | Director{a) de 40 talleres y/o Reportes de
talleres y/o webinars | Ciudadania y webinars talleres y/o
con estudiantes de Consumo/ realizados con webinars
educacion media subdirector(a) de estudiantes de realizados
Ciudadania y educacion media

Consumo/
Coordinador{a)
educacién y
divulgacién en
consumo/
Director{a) de
Descentralizacién/
Gerente(a)
Defensoria
regional de
occidente-oriente

QA UEL

e@?\"»‘mqfq{p
4(% & %

LiMAnuro Salazar@ll

Presidente de la Defensoria del Co’g
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‘8 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
Ot DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO Area PROGRAMACION
e el e G 1 L AR T RIERITRORE TS
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.2.1.1 Brindar Direccién de 1.2.1.1.5 Atender Director{a) del 100% de apoyos | Reporte de
servicios integrales | Ciudadaniay requerimientos de Centro de Solucién | brindados segin | acciones,
de educacién, con | Consumo apoyos, para la de Controversias requerimiento capturas de aula
calidad y calidez a facilitacién y/o virtual, correo
nuestra poblacién revisién de contenido electrénico y/o
de las acciones documentos
educativas virtuales, revisados
impulsadas en el
marco del plan de 50% 50% 100%
acciénde la
estrategia de
educacién virtual, por
parte de la Direccién
del Centro de
Solucién de
Controversias
1.2.1.1.6 Desarrollar | Director{a) de 9 talleres Informes
talleres sobre la Ley Ciudadania y desarrollados
de Proteccién al Consumo/
Consumidor en Subdirector{a) de
coordinacién con las | Ciudadania y
asociaciones de Consumo/
consumidores Director{a) de : ) 1 1 3 1 1 1 :| 1 9
Descentralizacién/
Gerente
Defensoria
regional de
occidente - oriente
1.2.1.1.7 Desarrollar | Director{a) de Un congreso Informe
el Congreso Nacional | Ciudadaniay desarrollado
de las Asociaciones Consumo/
de Consumidores Subdirector{a) de
Ciudadania y
Consumo/
Director{a) de 1 1
Descentralizacién/
Gerente
Defensoria
regional de
occidente - oriente

= 2
Lic. Wrturo Salazaﬁ/

Presidente de la Defensoria de
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.2.1.1 Brindar Direccién de 12118 Director{a) de 5 ferias Informes
servicios integrales | Ciudadaniay Impl tar ferias Ciudadania y realizadas
de educacién, con | C de derechos de los Consumo/
calidad y calidez a consumidores en Subdirector{a) de
nuestra poblacién coordinacién con las | Ciudadania y
asociaciones de Consumo/ 1 i s
consumidores Director{a) de
Descentralizacién/
Gerente
Defensoria
regional de
occidente — oriente
1.2.1.2 Direccién de 1.2.1.2.1 Elaborar e Director{a) del Programacion Programacion
M i de Ciudadania y impl. Centro de Solucién | implementada mensual
atenciény Consumo programacién de de Controversias de puntos de
divulgacién Puntos de Atencién a atencion 1 1 1 1 12
territorial nivel nacional
1.2.1.2.2 Elaborar Director{a) del Plan de Plan presentado
plan de las Centro de Solucién | implementacion | a presidencia
Defensorias de de Controversias de Defensorias
Temporadas a nivel de Temporada : 1 =
nacional presentado a
presidencia
1.2.1.2.3 Informar a Director{a) de Eventos publicos | Listas de
la poblacién Descentralizacién de asistencia
consumidora sobre posicionamiento
teméticas de
proteccion al
consumidor (dia 1 1 3
nacional e
internacional de los
derechos del
consumidor y
eventos estratégicos)
1.2.1.2.4 Elaborar Director{a) de Sistematizacion Presentacion
presentacién de los Vigilancia de de los resultados | remitida a
resultados de las Mercado/ Jefe(a) de las acciones presidencia
Defensorias de de la Unidad de realizadas en las 1 1 1 9
temporada inspeccién/Jefe(a) | Defensorias de
de la Unidad de temporada
seguridad y calidad

President




PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI{S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.2.1.3 Elaborary Direccién de 1.2.1.3.1 Elaborar y Director{a) de 4 informes con Correo de envio
divulgar materiales | Ciudadaniay enviar informes Vigilancia de resultados de las | de informes de
educativos por Consumo trimestrales de las Mercado/ Jefe(a) inspecciones resultados a la
medios estadisticas de de la Unidad de realizadas Gerencia de
convencionales y inspeccion para inspeccién Sistemas 1
digitales actualizacion de la Informaticos
pagina WEB de la
Institucion
1.2.1.3.2 Actualizar la | Director{a) de S actualizaciones | Informacién
informacién de la DC | Vigilancia de del SIAR con las | publicada en el
en el Sistema Mercado/ Jefe(a) alertas emitidas | Sistema
Interamericano de de la Unidad de Interamericano 1 1
Alerta Rapida (SIAR) | seguridad y calidad de Alerta Répida
con las alertas (SIAR)
emitidas
1.2.1.4 Promocién | Direccién de 1.2.1.4.1 Promover Director{a) de 3 cursos con Informes
del imiento | Ciudadaniay los cursos con video | Ciudadania y video E-learning
de la Ley de Consumo E-learning Consumo/ promovidos
Proteccion al Coordinador{a) 1
Consumidor y educacién y
otras normativas divulgacién en
aplicables con consumo
medios
presenciales y 1.2.1.4.2 Desarrollar | Director{a) de 6 talleres Informes de
virtuales talleres y/o webinar | Ciudadaniay desarrollados talleres
(Docentes de en el marco de las Consumo/
colegios publicos y campaiias o planes Subdirector{a) de
privados, de temporada Ciudadania y
estudiantes Consumo/
universitarios, Coordinador{a)
asociaciones de educacién y
profesionales y divulgacién en 2 1 2
funcionarios/empl consumo/ Jefe(a)
eados publicos u de la Unidad de
otros) Comunicaciones/
Director{a)
Descentralizacién/
Gerente
Defensoria
regional de
pecidente — oriente

40




PERSPECTIVA /
OBJETIVO

. | DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION ENE FEB ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL

1.2.1.4 Promocién | Direccién de 1.2.1.4.3 Coordinary | Director{a) de 5 cursos de Informes de
del conocimiento Ciudadania y desarrollar cursos de | Ciudadania y capacitacion cursos
de la Ley de Consumo pacitacié C / desarrollados
Proteccién al presenciales y/o Subdirector{a) de con docentes de
Consumidor y virtuales sobre temas | Ciudadaniay colegios publicos
otras normativas de consumo Consumo/ y privados
aplicables con priorizados y otras Coordinador{a)
medios normativas educacién y 1 1 5
presenciales y aplicables, con divulgacién en
virtuales directores de colegios | consumo/
(Docentes de publicos y privados Director{a) de
colegios publicos y Descentralizacién/
privados, Gerente
estudiantes Defensoria
universitarios, regional de
asociaciones de idente — oriente
profesionales y 1.2.1.4.4 Coordinary | Director{a) de 13 cursos cortos | Informes de
funcionarios/empl desarrollar cursos de | Ciudadania y de capacitacion cursos realizados
eados publicos u capacitacién Consumo/ desarrollados
otros) presenciales y/o Subdirector{a) de con estudiantes
virtuales sobre temas | Ciudadaniay universitarios
de consumo Consumo/
priorizados y otras Coordinador{a)
normativas educacién y 2 1 3 13
aplicables, con divulgacién en
estudiantes consumo/
universitarios a nivel | Director{a) de
nacional Descentralizacién/
Gerente
Defensoria
regional de
id - oriente
1.2.1.4.5 Producir Director{a) de 10 podcast Guiones
podcast para Ciudadania y producidos impresos
divulgacién en Consumo/
plataforma de Coordinador{a)
streaming educacién y
divulgacién en 3 1 1 1 10
consumo/ Jefe(a)
de la Unidad de
Comunicaciones/
Director{a) de
dministracion/
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

Gerente de
sistemas
informaticos

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.2.1.4 Promocién
del conocimiento
de la Ley de
Proteccién al
Consumidor y
otras normativas
aplicables con
medios
presenciales y
virtuales
(Docentes de
colegios publicos y
privados,
estudiantes
universitarios,
asociaciones de
profesionales y
funcionarios/empl
eados publicos u
otros)

Direccién de
Ciudadaniay
Consumo

1.2.1.4.6 Divulgar
podcast a través de
plataforma streaming

Director{a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador{a)
educacion y
divulgacién en
consumo/ Jefe(a)
de la Unidad de
Comunicaciones/
Director{a) de
Administracién/
Gerente de
sistemas
informéticos

10 podcast
divulgados

Guiones
impresos

10

1.2.1.4.7 Dar
seguimiento ala
impl. tacion del

Director{a) de
Ciudadania y
Cc /

p
Programa de
proteccion al
consumidor para
instituciones de
educacién superior

Subdirector{a) de
Ciudadania y
Consumo/
Director{a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Director{a) de
Descentralizacion/
Director{a) de
Estudios de
Consumo/
Director{a) de
Administracién

Un programa con
instituciones de
educacion
superior
implementado

Informes de
implementacién
del programa
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PERSPECTIVA /

OBJETIVO .
AREA

DEFENSORIA
' | DEL CONSUMIDOR

i el e Qe 0 RIFARE TR RETERTE IR T
KPI(s) / 2 RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE 23] ABR MAY u JuL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.2.1.4 Promocién | Direccién de 1.2.1.4.8 Desarrollar | Director{a) de 2,000 Informes de
del imiento Ciudadania y ] y/o webinars | Ciudadanfay estudiantes de talleres y/o
de la Ley de Consumo con instituciones de Consumo/ instituciones de | webinars
Proteccion al educacién superiora | Subdirector{a) de educacion
Consumidor y nivel nacional Ciudadania y superior
otras normativas Consumo/ capacitados
aplicables con Coordinador{a)
medios educacion y
presenciales y divulgacién en 100 200 300 300 300 200 200 200 200 2,000
virtuales consumo/
(Docentes de Director{a) de
colegios publicos y Descentralizacién/
privados, Gerente
estudiantes Defensoria
universitarios, regional de
asociaciones de occidente — oriente
profesionales y
funcionarios/empl 1.2.1.4.9 Desarrollar | Director{a) de 4 talleres y/o Informes de
eados publicos u talleres y/o webinars | Ciudadaniay webinars talleres y/o
otros) sobre temas Consumo/ desarrollados webinars
financieros, dirigidos | Subdirector{a) de con Gabinetes de
a los Gabi de Ciudadania y Gestién
Gestion Consumo/ Departamental
Departamental Coordinador{a)
educacién y
divulgacién en
consumo/
Director{a) de
Descentralizacién/
Gerente
Defensoria 2 4 E i 4
regional de

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

occidente — oriente

~Ricardo Arturo Salazg
Presidente de la Defensoria del C
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PERSPECTIVA /

~

OBIETIVO
ESTRATEGICO / RESP?)Rr\IESAABLE
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.2.1.4 Promocién | Direccién de
del imiento Ciudadaniay
de la Ley de Consumo
Proteccion al

Consumidor y
otras normativas
aplicables con
medios
presenciales y
virtuales
(Docentes de
colegios publicos y
privados,
estudiantes
universitarios,
asociaciones de
profesionales y
funcionarios/empl
eados publicos u
otros)

ENSORIA
CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

] eome | e | e ] o B e | g o [ ] - e i
RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
1.2.1.4.10 Desarrollar | Director{a) de 4 cursos Informes de
cursos de Ciudadania y desarrollados cursos
o ‘_ 4
presenciales y/o Subdirector{a) de
virtuales en temas de | Ciudadaniay
consumo priorizados, | Consumo/
dirigidos a empleados | Coordinador{a)
publicos y privados educacién y
divulgacién en 1 1 1 1 4
consumo/
Director{a) de
Descentralizacién/
Gerente
Defensoria
regional de
occidente — oriente
1.2.14.11 Director{a) de 9 cursos abiertos | Informes de
mpl tar cursos Ciudadania y en linea cursos
abiertos en linea Consumo/ implementados
sobre temas de Coordinador{a)
consumo priorizados | educaciény
y otras normativas divulgacién en 1 1 3 1 1 1 Y 1 9
aplicables, dirigidos a | consumo/
la poblacién Director{a) del
consumidora en Centro de Solucién
general de Controversias
1.2.1.4.12 Coordinar | Director{a) de 500 Informes de
la impl ion de | Ciudad representantes talleres y/o
talleres y/o webinars | Consumo/ de proveedores webinars
sobre la LPC y otras Subdirector{a) de de bienes y
normativas Ciudadania y servicios
aplicables, con Consumo/ capacitados
proveedores de Director{a) de
bienes y servicios Vigilancia de 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 500
Mercado/
Director{a) de

Descentralizacién/
Gerente
Defensoria
regional de
geccidente — oriente

S

wOEE
Wlﬁq

<

s,
2
g2
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

ISORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA
RESPONSABLE

Consumidor y
otras normativas
aplicables con
medios
presenciales y
virtuales
(Docentes de
colegios publicos y
privados,
estudiantes
universitarios,
asociaciones de
profesionales y
funcionarios/empl
eados publicos u
otros)

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

1.2.1.4 Promocién | Direccién de 1.2.1.4.13 Elaborar Director{a) de
del imiento Ciudadania y plan de concurso de Ciudadania y
de la Ley de [« diovisual [« /
Proteccion al dirigidos a Educaciéon

Subdirector{a) de

RESULTADO
ESPERADO

Un plan de
concurso
universitario
elaborado

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

superior a nivel Ciudadania y
nacional, sobre Consumo/
derechos de las Coordinador{a)
personas educaciény
idoras divulgacién en
consumo/ . X
Director{a) de
Descentralizacién/
Jefe(a) dela
Unidad de
Comunicaciones/
Gerente
Defensoria
regional de
occidente — oriente
1.2.1.4.14 Realizar Director{a) de Un evento de Imdgenes de
lanzamiento e Ciudadania lanzamiento lanzamiento de
impl ién del | Co / realizado evento
concurso dirigido a Coordinador{a)
estudiantes de educacién y
Educacién Superior divulgacion en
sobre derechos de las | consumo/ Jefe(a)
personas de la Unidad de
consumidoras Comunicaciones/
Director{a) de
Descentralizacién/
Gerente 25% 25% 50% 100%

Defensoria
regional de
occidente - oriente
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.1.4 Promocién
del conocimiento
de la Ley de
Proteccién al
Consumidor y
otras normativas
aplicables con
medios
presenciales y
virtuales
(Docentes de
colegios publicos y
privados,
estudiantes
universitarios,
asociaciones de
profesionales y
funcionarios/empl
eados publicos u
otros)

AREA
RESPONSABLE

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

Direccion de 1.2.1.4.15 Realizar Director{a) de Un evento de Informe
Ciudadaniay premiacion de Ciudadania y premiacién
C ganadores del Consumo/ realizado
concurso dirigido a Coordinador{a)
Educacion superiora | educaciény
nivel nacional, sobre | divulgacién en
derechos de las consumo/ Jefe(a)
personas de la Unidad de
consumidoras Comunicaciones/
Director{a) de
Descentralizacién/
Gerente
Defensoria
regional de
occidente - oriente
1.2.1.4.16 Evaluar los | Director{a) de 2 evaluaciones Informe de
servicios de Ciudadania y implementadas evaluacién
educacion virtual Consumo/
brindados por la Coordinador{a)
institucion para educacién y
impl 1tar mejoras | divulgacién en
consumo/
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director{a) del

Centro de Solucién
de Controversias/
Director{a) de
Descentralizacién/
Gerente
Defensoria
regional de
occidente — oriente
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

# | DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

otras normativas
aplicables con
medios
presenciales y
virtuales
(Docentes de
colegios publicos y
privados,
estudiantes
universitarios,
asociaciones de
profesionales y
funcionarios/empl
eados publicos u
otros)

1.2.1.4 Promocién | Direccién de
del imiento Ciudadania y
de la Ley de Consumo
Proteccién al

Consumidor y

ACTIVIDAD(ES)

1.2.1.4.17 Realizar
conferencias sobre
comercio electrénico
y tarjetas de crédito
dirigido a estudiantes
de ed ié

CARGO
RESPONSABLE

Director{a) de
Ciudadania y
Consumo/
Subdirector{a) de
Ciudadania y

C /

superior a nivel
nacional

Director{a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Gerente de casos
colectivos

RESULTADO
ESPERADO

12 conferencias
realizadas

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE

Reportes

ROGRAMACION

12

1.2.1.4.18 Desarrollar

Ainl o~ 1

Director{a) de

Ciudadani:

P pr
y/o virtual dirigido a
colaboradores del
Sistema Judicial

Consumo/
Subdirector{a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador{a)
educacién y
divulgacién en
consumo/
Director{a)
Juridico(a)/
Director{a) de
Descentralizaciéon/
Director{a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/
Miembros del
Tribunal
Sancionador/
Gerente del
Tribunal
Sancionador/
Coordinador{a) del
Tribunal
Sancionador

Un diplomado
realizado

Informe

Lic,

Pr

rdo Arturo Salazar Vill
ente de la Defensoria del C

mi

€s1pene

47




4% 1 DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*o0e" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

GOIERNOTE |
EL SAIVAIXOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

0B
AREA

ESTRATEGICO / ~/ RESULTADO 3I0 D
£G RESPONSABLE ALHiBAB S A 3 Al MEDIO Df
KPI(S) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION MAR ABR MAY JUN AGO T A DIC TOTAL
INICIATIVA(S)

1.2.2 Formacion de FORMULA DE MEDICION: Numero de representantes de prestadores de bienes y servicios en el ambito privado y piblico formados en el derecho de consumo
los representantes  UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

de prestadores de = DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 2,065 (Acumulado 2023)

bienes y servicios AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo

en el ambito LIMITE DE CONTROL 2025: 800; META 2025: 1,500

privado y publico LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

en el derecho de
consumo para la
calidad de los
servicios, elevar ol
respetoy el
cumplimiento al
marco normativo
de proteccion del
consumidor

1.2.2.1 Promocién 1.2.2.1.1 Realizar Director{a) de Programa de Documento
del imi Ciudadania y luacién del Ciudadania y educacién en
de la Ley de Consumo programa de Consumo/ consumo
Proteccién al educacién en Subdirector{a) de fortalecido
Consumidor y consumo para la Ciudadania y
otras normativas identificacion de Consumo/
aplicables con i i doras | Coordinador{a)
medios Y opor idades de d ciény
presenciales y mejora divulgacién en t 1
virtuales consumo/
(Representantes Director{a) de
de colegios Descentralizacién/
publicos y privados Gerente
u otros) Defensoria
regional de
id: - oriente
1.2.2.1.2 Disefar el Director{a) de Sistema de Documento
sistema de Ciudadania y evaluacién
evaluacion de las Consumo/ disefiado
i ducati Subdirector{a) de
virtuales y Ciudadania y
pr iall G /
: 2 1
Coordinador{a)
educacién y
divulgacién en
consumo/
Director{a) de
D lizacién/
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m * | DEEENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

««+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025
GOBERNO 1%
EL SAIVADOR. |

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO AREA
ESTRATEGICO / 5 il & L CA
KPI(S) / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) RESPONSABLE
INICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

d LTADO
ESPERADO

VERIFICACION

Gerente
Defensoria
regional de
occidente - oriente
FORMULA DE MEDICION: Nota promedio otorgada en talleres, cursos cortos, webinars y diplomados a nivel nacional
UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 9.52 {Promedio 2023}
AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo

1.2.3 Percepcion
de las personas
usuarias sobre la
calidez en los

servicios de LIMITE DE CONTROL 2025: 8.5; META 2025: 9.0

educacion en LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

consumo

1.2.3.1 Utilizacién 1.2.3.1.1 Monitorear | Director de

de si de Ciudadania y la impl i6 Ciudadania y

dicié j [« del procedimiento de | Consumo/

a partir de los educacién en las Subdirector{a) de

resultados de oficinas de Ciudadania y

encuestas de Ciudadania y Consumo/

percepcion de los Consumo a nivel Director{a) de

servicios brindados nacional Descentralizaciéon/

en educacién en Gerente

consumo Defensoria
regional de
occidente — oriente

Proceso de
educacion
monitoreado

Fichas de
monitoreo
realizado a nivel
nacional
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*.v+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

GOBERNO DE
EL SAIVADOR

B. PERSPECTIVA 2: Efectividad en nuestra actuacion

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBIETIVO AkEA PROGRAMACION

ESTRATEGICO CARGO RESULTADO DIC
STRATEGIY / RESPONSABLE ACTNIDAD CARG( RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / y RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION 2 G NOV
INICIATIVA(S)

2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

2.1 innovar el proceso de |a prestacian de los servicios que se brindan a | $ consumi el ejercicio de las competencias legales, potenciando la calidad, accesibilidad, cercania y efectividad

2.1.1 Cantidad FORMULA DE MEDICION: Nimero de iniciativas de innovacion y ampliacion en la prestacion de nuestros servicios
de iniciativas de  UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD; Quinquenal

innovacion y DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 13 (2020-2023)

ampliacion en la = AREA RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion

prestacion de LIMITE DE CONTROL 2025: 2; META 2025: 3

nuestros LIMITE DE CONTROL 2029; Por definir; META 2029: Por definir

servicios

2.1.11 Direccién de 2.1.1.1.1 Tramitar Director{a) de 11 informes Informes
Implementacién | Descentralizacién | atenciones de Descentralizacién/
de mecanismos controversias de Gerente de
innovadores de , teléf: i6
acercamiento de directos, correo descentralizada/ - : 2 : : g t L : B Z s
los servicios atencidn al consumidor, | Supervisores GAD
910y ventanillas
Director{a) de 100% de Correos
2.1.1.1.2 Impl D lizacién/ | lineamientos y electrénicos y/o
lineamientos, Gerente criterios reuniones
indicaciones o criterios | Defensoria implementados | virtuales y/o
por parte de los CSC's regional de fotografias
para homologar occidente-oriente/ 1 1 1 1 a
actividades Gerente de
atencién
descentralizada/
Gerente de
atencién virtual
2.1.1.1.3 Realizar Director{a) de 5 mediciones Informe y/o lista
dicién de Il daen | D lizacién/ | realizad de asistencia y/o
espera y monitoreo de | Gerente de correo
llamadas entrantes y su | atencién electronico y/o X
socializacién descentralizada/ informe de b 1 b 1 1 5
Supervisor{a) GAD grupo telegram 3
910 o WhatsApp
QhHELCo,
WADOR v
‘ooe’s* e ‘90
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO e PROGRAMACION
ESTRATEGICO / RESPONSABLE s CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / i RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR MAY | JUN AGO SEP ocT NOV DIl TOTAL
INICIATIVA(S)
2.1.1.1 Direccién de 2.1.1.1.4 Implementar Director{a) de 3 mecanismos
Impl i6 D lizacié mecanismos de Descentralizacién/ | implementados | Mecanismos
de mecanismos fidelizacién para las Gerente de implementados 1 1 1 3
innovadores de personas consumidoras | atencién
acercamiento de por medios electrénicos | descentralizada
los servicios
2.1.1.1.5 Atencién de Director{a) de Numero de
WhatsApp por medio Descentralizacién/ | atenciones Informes
de plataforma Gerente de
electrénica, kiosco atencion virtual/
virtual, ventanilla Director{a) de
virtual y chat web Administracién/ ! : ! ! : : ! t ! ! ! -
Gerente de
sistemas
informéticos
2.1.1.1.6 Realizar Director{a) de 4 evaluaciones Evaluaciones
evaluacién de criterios Descentralizacién/ | realizadas
de calidad, eficiencia, Gerente de
certeza y oportunidad atencion 1 1 1. 1 4
enll 4 did " o
en910
2.1.1.1.7 Realizar el 25% | Director{a) de Conciliaciones Informes
de audiencias de Descentralizacién/ | realizadas
conciliaciones de forma | Gerente
virtual por cada unode | Defensoria
los Centros de Solucién | regional de
adscritos a la Direccién | occidente-oriente/
de Descentralizacién Gerente de t : ! ! ! ! . t ! . ! +
atencién
descentralizada/
Gerente de
atencioén virtual
2.1.1.1.8 Realizar el 25% | Director{a) del Conciliaciones Informe
de audiencias de Centro de Solucién | realizadas
conciliaciones de forma | de Controversias
virtual por cada uno de 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 11
los Centros de Solucién
de Controversias




(&% DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
.0+ DEL CONSUMIDOR _ PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA /
OBJETIVO AREA PROGRAMACION

ESTRATEGICO / s } CARGO RESULTADO MEDIO DE
5 RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) o & 2 2 . &
KPIS) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL JXcle] SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

2.1.1.1 Direccién de 2.1.1.1.9 Implementar | Jefe(a) dela 2 mediciones Ficha técnica y
Impl i6 D lizacié ta telefénica Unidad de realizadas que remisién a las
de mecanismos para medir la Planificacion y identifiquen partes
innovadores de percepcién sobre Calidad/ Técnico{a) | oportunidades interesadas
acercamiento de calidad y calidez, de los | de gestion de la de mejora y/o 4 4 2
los servicios usuarios del 910 calidad fortalezas al
servicio de
atencién
ciudadana
2.1.1.1.10 Socializar e Director{a) de Resultados de Correos
implementar plan de Descentralizacién/ | encuesta electrénicos y/o
mejora, cuando aplique, | Gerente de socializados y listas de
de encuestas para atencion planteamiento asistencia
medir la percepcié d ralizad de acciones 1 1 2
sobre la calidad y cuando aplique
calidez de los usuarios
del 910
2.1.1.1.11 implementar | Director{a) de Conciliaciones Informes
mecanismo para Descentralizacién/ | realizadas
facilitar audiencias de Gerente
conciliacién desde Defensoria
Ventanillas regional de
occidente-oriente/
Gerente de 1 1 1 a2 1 1 1 1 1 1 b 11
atencién
descentralizada/
Supervisor(a) GAD
ventanillas
2.1.1.1.12 Dar Jefe(a) de la Seguimiento Registro con
seguimiento al Plan Unidad de mensual del seguimiento al
Estratégico de Planificacién y PEMII PEMII
Modernizacién e Calidad/ Técnico(a) | coordinado con
Innovacién Institucional | de gestién de la Duefios de
2024 y 2025 (PEMII) calidad Procesos 1 3 b | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
Misionales
(DoPM)




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

c4% . DEFENSORIA
' PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

«.+" | DEL CONSUMIDOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / RESPAO:T:AB” CARGO RESULTADO MEDIO DE .
KPI(S} / : RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR | ABR | MAY JUN JuL AGO SEP ocr | nNov bIGEN TOTAL
INICIATIVA(S)
2111 Direccién de 2.1.1.1.13 Implementar | Director{a) de Programa de Inventario de
Impler i6 D lizacié el proyecto de Ciudadania y formacién virtual | proyectos
de mecanismos innovacién del Consumo/ implementado
innovadores de Programa de formacién | Subdirector{a) de
acercamiento de en materia de consumo | Ciudadaniay
los servicios a través del aula virtual | Consumo/ t L B ! 3 : B ! 2 : t : e
y otras plataformas de Coordinador{a) de
la Defensoria del educacion y
Consumidor divulgacién en
consumo
2.1.1.1.14 Elaborar, Director{a) Plan de Mejora Documento
aprobar y publicar el Juridico(a) Regulatoria
Plan de Mejora publicado
Regulatoria, en el marco 33% 34% 33% 100%
de los proyectos de
innovacién institucional
2.1.1.1.15 Elaborar, Director{a) Agenda Documento
aprobar y publicar la Juridico(a) regulatoria
Agenda Regulatoria, en publicada
el marcode los 33% 34% 33% 100%
proyectos de
innovacién institucional
2.1.1.1.16 Preparar Director{a) Proceso de Documento
inscripcién de servicios, | Juridico(a) preparacién de
en el marco del inscripcion de
proyecto de innovacién servicios iniciado 100% 100%
de la inscripcién de los
tramites en el Registro
ional de Tramites
2.1.1.1.17 Elaborar el Director{a) de Unplan Documento
Programa de educacién | Ciudadaniay elaborado presentado a
financiera para Consumo/ presidencia
empleados del sector Subdirector{a) de
publico y privado Ciudadania y
Consumo/ 1 s
Director{a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Director{a) de
Descentralizacién
pEL co~
Q)vw e, S
S 2
& Yo, Z
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(4% DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
cv+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO AREA PROGRAMACION
ES[RATE_C;;I(O/ RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) cgizeo RESULTADO h:lED!O PE ; . .-.....
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION FEB MAR | ABR | MAY | JUN JuL AGO SEP cT NOV TOTAL
INICIATIVA(S)
2441 Direccién de 2.1.1.1.18 Implementar | Director{a) de Un proyecto Informes
pl io D lizacié el proy de Ciudadania y implementado
de mecanismos d ion fil iera [¢ /
innovadores de sobre: Derechos de Subdirector{a) de
acercamiento de usuarios de tarjetas de | Ciudadaniay
los servicios crédito, Derechos en el | Consumo/
historial crediticio de las | Director{a) del
personas y Gestiones de | Centro de Solucién 1 1 1 5
cobro y practicas de Controversias/
abusivas, en el marco Director{a) de
de GATEF-BCR Descentralizacién/
Gerente(a)
Defensoria
Regional de
Occidente —
Oriente
2.1.1.1.19 Implementar | Director{a) de Un plan Informe de plan
el Programa de Ciudadania y ejecutado ejecutado
educacién financiera Consumo/
para empleados del Subdirector{a) de
sector publico y privado | Ciudadaniay
Consumo/
Director{a) del
Centro de Solucién 1 : 5
de Controversias/
Director{a) de
Descentralizacién/
Gerente
Defensoria
regional de
oriente- occidente
2.1.1.1.20 Promover el Director{a) de 6 acciones de Informes y/o
uso de las ventanillas Descentralizacién/ | promocion correos
virtuales a nivel Gerente realizadas electronicos y/o
nacional Defensoria fotografias
regional de
oriente- occidente/ 3 3 6
Gerente de
atencion
descentralizada/
Supervisor{a) GAD
ventanillas/
Z NOOR £y "8
9D 4 ¢
< & e %
& L % 6 54
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GOBMERNO DE |
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PERSPECTIVA /

FADOR |

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / L i CARGO RESULTADO MEDIO DE
i e | | 5 | 35 T e T T T T LT T
INICIATIVA(S)
Gerente de
atencién virtual/
Supervisor{a) GAV
2.1.1.1 Direccién de 2.1.1.1.21 Promocionar | Director{a) de 9 promociones Informes/
Implementacién | Descentralizacién kioscos digitales en Descentralizacién/ | realizadas Fotografias
de mecanismos atencién de personas Gerente de
innovadores de consumidoras atencién virtual 3 3 3 -]
acercamiento de
los servicios

2.1.2 Cantidad
de personas que
acceden a
proteccion
juridica de la DC
através de
medios
descentralizados

FORMULA DE MEDICION: Nimero de personas atendidas a través de medios electronicos, ventanillas y telefonicos directos

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 63,222 {Acumulado 2023}
AREA RESPONSABLE: Direccidn de Descentralizacion

LIMITE DE CONTROL 2025: 50,000; META: 2025:; 55,000
LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029 Por definir

2.1.2.1 Gestién Direccién de 2.1.2.1.1 Implementar, | Director{a) de 12 Programaciones
con aliados Descentralizacién | socializar y ejecut D lizacién/ | programaciones
estratégicos atencidn en ventanillas | Gerente de ejecutadas
para un mayor defensoria regional
acercamiento de de occidente-
los servicios de oriente/ Gerente 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
la DC con de atencién
calidad, descentralizada/
accesibilidad y Supervisor{a) GAD
efectividad ventanillas
2.1.2.1.2 Dar Director{a) de 2 seguimientos a | Informes
guimi i D lizacién/ | ventanillas
monitoreo e impartir Gerente de
capacitacién en defensoria regional
ventanillas de occidente- 1 i 2
oriente/ Gerente
de atencién
descentralizada/
Supervisor{a) GAD
ventanillas
W DPELg,
L e
o 2
& &
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RSPECTIVA /
OBIETIVO

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE ﬂ. ... .
KPI(S) / 3 RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE MAR | ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
2.1.2.1 Gestién Direccién de 2.1.2.1.3 Implementar Director{a) de 12 informes de Informes
con aliad D lizacié i desde Descentralizacién/ | acciones desde
estratégicos Ciudadania y Consumo | Gerente de ciudadania y
para un mayor en gerencias regional def ria regional | consumo 1 1 3 1 12
acercamiento de de occidente- implementadas
los servicios de oriente
la DC con
calidad, 2.1.2.1.4 Realizar Director{a) de 2 evaluaciones Documento de
accesibilidad y evaluacién de Descentralizacién/ | realizadas evaluacién de
efectividad funcionamientode las | Gerente de eficacia
actividades de defensoria regional
Gerencias de occidente-
Descentralizadas oriente/ Gerente 2
(Oriente, Occidente, de atencién
GAV y GAD) descentralizada/
Gerente de
atencion virtual
2,1.2.1.5 Ejecutar Director{a) de 12 informes con | Informes
actividades de Di lizacién/ | actividades de
verificacién en el marco | Gerente de verificacién
del observatorio de defensoria regional | implementadas
publicidad, avisos de de occidente-
infraccién, programa de | oriente
cumplimiento y planes
en ejecucién a
proveedores para que
cumplan con
disposiciones LPC y
otras normativas
aplicables 2 : : : 3z




%} | DEFENSORIA

GOBERNODE |
EL SAIVADOR |

PERSPECTIVA/
OBIETIVO
ATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
2.1.3 Porcentaje

de ejecucion del
Plan de accion
anual del SNPC

AREA
RESPONSABLE

| DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(

CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

£

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

NE FEB MAR

FORMULA DE MEDICION: (NUmero de acciones realizadas / Total de acciones programadas del Plan de accion anual) x 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 100% (Acumulado 2023}
AREA RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion

LIMITE DE CONTROL 2025: 80%; META 2025; 90%

LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029; Por definir

2.1.3.1Firmade | Unidad de 2.1.3.1.1 Atender Director{a) 3 solicitudes Documentos
iosy Cooperacién y requerimientos de Juridico(a) atendidas (memorando, 1
cartas de Relaci isién de prop correo
entendimiento Interinstitucionales | de convenios electrénico)
con instituciones 2.1.3.1.2 |dentificary Jefe(a) de la Convenios Informe a
del Sistema priorizar los convenios y | Unidad de priorizados para | presidencia de
Nacional de cartas de Cooperacién y el afio convenios
Proteccién al dimi con Relaci identificados con 1
Consumidor instituciones del Interinstitucionales las dreas
(SNPC) Sistema Nacional de
Proteccién al
Consumidor (SNPC)
2.13.1.3 Jefe(a) de la 3 convenios Documentos de
Realizar/actualizar Unidad de elaborados y/o convenios
firma de convenios con | Cooperacién y actualizados con
instituciones priorizadas | Relaciones instituciones
Interinstitucionales
/ Director{a)
Juridico(a) /
Gerente de
procuracién de la
Direccién Juridica/
Directo(a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director{a) de
Ciudadania y
Consumo/
Director{a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Director{a) de
Administracion /
Gerente de
sistemas
informaticos /
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T$% | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
o DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

GOBIERNO 1

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBIJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO / | CARGO RESULTADO MEDIO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES
KPI(S) / 5 VIBADIES RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION

FEB JUN JuL AGO SEP NOV DIC TOTAL

INICIATIVA(S)

Director{a) de
[»] i; o 1
2.1.3.2 Direccién de 2.1.3.2.1 Elaborary Director{a) de Un plan de Documento de
Actuacién D lizacié d Plan de Accién | Descentralizacién/ | accién aprobado | plan de accién
coordinada y Anual del Sistema Coordinador del q 1 S
articulada del Nacional de Proteccién | SNPC/ Jefaturas
Sistema al Consumidor (SNPC) direcciones
Nacional de misionales
Proteccién al 2.1.3.2.2 Participar en la | Jefe(a) de la 80% de Documento del
Consumidor conformacién del Plan Unidad de participaciéon en | Plan del SNPC
de Accién Anual del Cooperacién y las convocatorias 80% aa%
SNPC Relaciones de la elaboracién
Interinstitucionales | del Plan anual
del SNPC
2.1.3.2.3 Elaborar las Director{a) de 7 nuevas Registro de
cartas de derecho Descentralizacién/ | instituciones plataforma de
Coordinador del formadas educacién virtual 10% 10% 20% an 208 2% o
SNPC
2.1.3.2.4 Realizar taller | Director{a) de Un taller Material de
de monitoreo de cartas | D lizacién/ | realizado apoyo y/o 1 i
de derecho (webinar) Coordinador del fotografias y/o
SNPC convocatorias
2.1.3.2.5 Realizar Director{a) de 2 webinars Reportes de
webinars sobre Marco Ciudadania y implementados | webinars
legal de pr ién a C /
usuarios de Subdirector{a) de
medicamentos, en Ciudadania y
coordinacién con la Consumo/
Superintendencia de Director{a) del
Regulacién Sanitaria Centro de Solucién
(SRS) de Controversias/
Director{a) de q 1 >
Descentralizacién/
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/
Gerente(a)
Defensoria
Regional de
Occidente -
Oriente
0?,\|\ DEL Cg
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DEFENSORIA : DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / : Y CARGO RESULTADO MEDIO DE

2 RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) , -

KPI(S} / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION MAR | ABR | MAY | JuN JuL AGO SEP oct | Nov I TOTAL
INICIATIVA(S)

2,1.3.2 Direccién de 2.1.3.2.6 Desarrollar Director{a) de 8,000 personas Informes de
Actuacién Descentralizacién | talleres y/o webinars en | Ciudadania y capacitadas a talleres y/o
coordinada y coordinacién con las Consumo/ nivel nacional webinars
articulada del instituciones de Subdirector{a) de desarrollados
Sistema gobierno y proveedores | Ciudadaniay
Nacional de de bienes y servicios, Consumo/
Proteccion al dirigidos a personas Director{a) del
Consumidor asalariadas del sector Centro de Solucién
publico; y privado, en de Controversias/
temps|asopacion Diyectarle) de 250 | 300 | 800 | s00 | s00 | s00 | 800 | s00 | sso | s0 | soo | soo | 000
Descentralizacién/
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/
Gerente(a)
Defensoria
Regional de
Occidente —
Oriente
2.1.3.2.7 Desarrollar Director{a) de 3 cursos de Reporte de curso
cursos de capacitacion Ciudadania y capacitacion
virtual sobre temas Consumo/ virtuales
priorizados, dirigidos a | Subdirector{a) de desarrollados
equipos Ciudadania y
multidisciplinarios de Consumo/
instituciones de Director{a) de 1 1 1 >
educacién superior a Descentralizacién/
nivel nacional Gerente(a)
Defensoria
Regional de
Occidente —
Oriente
2.1.3.2.8 Participar en el | Director{a) del Ejecucion del Informe
Comité de inclusién y Centro de Solucién | Plan de accidn de | semestral de
educacién financiera de Controversias/ la Politica ejecucién
Director{a) Nacional de
Juridico(a) Inclusion 1 1 2
Financierayenel
Programa de
Educacién
Financiera (PEF)
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
2.1.32
Actuacién
coordinada y
articulada del
Sistema
Nacional de
Proteccion al
Consumidor

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Descentralizacién

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

ENE

METAS OPERATIVAS

OGRAMACION

2.1.3.2.9 Desarrollar Director{a) de 6 talleres Reportes de
talleres dirigidos a Ciudadania y desarrollados talleres
emprendedores en Consumo/
coordinacién con las Subdirector{a) de
oficinas Ciudadania y 1 1 1 | 1 1 6
departamentales de la | Consumo/
Asamblea Legislativa Director{a) de
Descentralizacién
2.1.3.2.10 Desarrollar Director{a) de 2 webinars Reportes
webinars dirigidos a Ciudadania y implementados
empleados del sector Consumo/
publico y privado en Subdirector{a) de
coordinacién con la Ciudadania y
Superintendencia del Consumo/
Sistema Financiero (SSF) | Director{a) del
Centro de Solucién
de Controversias/ 2 2
Director{a) de
Descentralizacién/
Gerente(a)
Defensoria
Regional de
Occidente —
Oriente
2.1.3.2.11 Impartir Director{a) de Un diplomado Informe
diplomados virtuales Ciudadania y virtual y/o
y/o pr ial C / presencial
dirigidos a estudiantes | Coordinador{a) de | impartido
de instituci de d i6
educacién superior, divulgacién en
sobre Marco normativo | consumo /
de proteccién al Director{a) del . ;
consumidor Centro de Solucién
de Controversias/
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director{a)
Juridico(a)
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PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2.1.3.2
Actuacién
coordinada y
articulada del
Sistema
Nacional de
Proteccién al
Consumidor

RESPONSABLE

Direccién de
Descentralizacién

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

2.1.3.2.12 Desarrollar
diplomado virtual y/o
presencial de servicios
financieros (DC-BCR-
SSF-IGD), dirigido a
diversos sectores
poblacionales

CARGO
RESPONSABLE

Director{a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador{a) de
educacién y
divulgacién en
consumo /
Director{a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director{a)
Juridico(a)

RESULTADO
ESPERADO

Un diplomado
virtual y/o
presencial
desarrollado

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

AGO SEP ocT

2.1.3.2.13 Elaborar plan
ién dirigido

de capaci

Director{a) de

Ciludadani:

a las MYPES en
coordinacién con
CONAMYPE

Consumo/
Subdirector{a) de
Ciudadania y
Consumo/
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director{a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Jefe(a) de la
Unidad de
Comunicaciones

Un plan
elaborado

Documento

100%

100%
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' DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*oo+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO AREA PROGRAMACION

ESTRATEGICO / % % s CARGO RESULTADO MEDIO DE

R RESPONSABLE ACTIVIDADIES) 3 i

KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION E M ABR MAY N uL AGO SEP ocT NOV D TOTAL
INICIATIVA(S)

2.1.3.2 Direccién de 2.1.3.2.14 Implementar | Director{a) de Un plan Informes de
Actuacién Descentralizacién el plan de capacitacién | Ciudadania y ejecutado implementacion
coordinada y dirigido a las MYPES en | Consumo/ del plan
articulada del coordinacién con Subdirector{a) de
Sistema CONAMYPE Ciudadania y
Nacional de Consumo/
Proteccién al Director{a) de
Consumidor Vigilancia de
Mercado/
Director{a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Jefe(a) de la
Unidad de
Comunicaciones

20% 20% 20% 20% 20% 100%

2.1.3.2.15 Evaluar la Director{a) de Un plan de Informes
implementacién del Ciudadania y capacitacion
plan de capacitacién C o/ evaluado
dirigido a las MYPES en | Subdirector{a) de
coordinacién con Ciudadania y
CONAMYPE Consumo/
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director{a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Jefe{a) dela
Unidad de 1 1 2
Comunicaciones
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9% . | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

‘ot DEL CONSUMIIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA /
OBJETIVO e
AREA PROGRAMACION

ESTRATEGICO / p : CARGO RESULTADO MEDIO DE

i RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) Bl & A

KPI(S]} / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION | ENE FEB8 | MAR | ABR | MAY | Jun wL | aco | sep | oct | nov | Dic JREfE
INICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

2.1.3.2 Direccién de 2.1.3.2.16 Disefiar el Director{a) de Undocumentoy | Documentoy
Actuacién D lizacié di yla Ciudadania y una presentacién | presentaciéon
coordinada y presentacién Consumo/ disefiados
articulada del de Foro de proteccién al | Director{a) de
Sistema consumidor Vigilancia de
Nacional de Mercado/
Proteccion al Director{a) del
Consumidor Centro de Solucién
de Controversias/ 100% 100%
Director{a) de
Descentralizacién/
Director{a) de
Estudios de
Mercados/ Jefe(a)
de la Unidad de
Comunicaciones
2.1.3.2.17 Participar en | Director{a) de Una campafia Informe de
la campaiia Semana Ciudadania y promovida participacién en
Mundial del Dinero o Consumo/ campafia
Global Money Week, Subdirector{a) de
para pr la Ciudadania y
tncluslén y la edu 2 Ie /
financiera Director{a) de 1 1
Descentralizacién/
Gerente(a)
Defensoria
Regional de
Occidente —
Oriente
2.1.3.2.18 Participar en | Director{a) de Una campafia Informe de
la Semana del Ahorro, Ciudadania y promovida participacién en
para pr el buen | C / campafia
manejo de las finanzas y | Subdirector{a) de
el habito del ahorroen | Ciudadaniay
la poblacién Consumo/
consumidora Director{a) de 1 1
Descentralizacién/
Gerente{a)
Defensoria
Regional de
Occidente —
gnte
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N
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

(4% DEFENSORIA
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

*..«" | DEL CONSUMIDOR

COBIERNO DR
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO AREA PROGRAMACION

ESTRATEGICO / : CARGC RESULTADO MEDIO D
S RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) RS r s
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION FE ABR 3 SEP NOV

INICIATIVA(S)
2.1.4 Procesos

de la Defensoria
certificados y/o

FORMULA DE MEDICION: Numero de procesos certificados y/o acreditados que pueden ser obtenidos, mantenidos y/o actualizados con el Sistema de Gestion

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 3 {Acumulado 2023, Sistema de Gestion de la Calidad)

acreditados en AREA RESPONSABLE; Unidad de Planificacion y Calidad
Sistemas de LIMITE DE CONTROL 2025: 4; META 2024: 4
Gestion LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir
2.1.4.1 Unidad de 2.14.1.1 la Di r{a) de 2 informes de Informes de
Adecuacién y Planificacién y evaluacién externa del | Vigilancia de luacién luacién
mejora de los Calidad Organismo de Mercado/ Jefe(a) externa emitido
procedimientos acreditacion, relativoa | de la Unidad de por OSA para el
de los servicios mantener la inspeccién/ Jefe(a) | Organismo de
institucionales a acreditacién, como de la Unidad de inspeccion y para
través del organismo de seguridad y calidad | el Laboratorio de
Sistema de inspeccién segun la cantidad de :
Gestion y norma ISO/IEC producto en pre -
normativa 17020:2012y el empacado
vigente Laboratorio de cantidad

de producto en pre

empacado segun la

norma ISO/IEC

17025:2017

2.1.4.1.2 Revisar Jefe(a) de la 100% de Documentos

documentacion relativa | Unidad de documentos presentados a

a los procedimientos de | Planificacién y relativos al presidencia

los servicios Calidad/ Técnico(a) | Sistema de

institucionales de gestion de la gestion 50% 100%

calidad institucional
revisados, segun
requerimiento

2.1.4.1.3 Organizar y Jefe(a) dela 4 revisiones por | Ayuda memoria

ejecutar reuniones para | Unidad de la Direccion con acuerdos de

revisiones por la Planificacién y realizadas para mejora del

Direccién del sistema de | Calidad/ Técnico(a) | asegurar la Sistema de

gestion para la norma de gestion de la adecuacion y Gestidn i

1SO 9001:2015, ISO/IEC | calidad eficacia del

17020:2012, ISO/IEC Sistema de

17025:2017 e ISO Gestién

37001:2016

NADOR g, 4’
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& (£

HoawWw




T8 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

tas DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBIJETIVO s
AREA PROGRAMACION

ESTRATEGICO / A 2 CARGO RESULTADO MEDIO DE

% RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)

KPI(s) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR | ABR | MAY JUN JUL AGO SEP oct NOV Il TOTAL
INICIATIVA(S)

2.14.1 Unidad de 2.1.4.1.4 Elaborary Jefe(a) de la 4 programas de | Informes de
Adecuacién y Planificacion y ejecutar los programas | Unidad de auditoria auditorfa interna
mejora de los Calidad de auditoria a los Planificacién y elaborados y 4 con hallazgos
procedimientos procesos definidos para | Calidad/ Técnico{a) | ejecutados para
de los servicios el Sistema de Gestion de gestion de la medir la eficacia 4 4 8
institucionales a bajo la Norma ISO calidad del Sistema de
través del 9001:2015, ISO/IEC Gestién
Sistema de 17020:2012, ISO/IEC
Gestiony 17025:2017 e I1SO
normativa 37001:2016
vigente 2.1.4.1.5 Mantener Jefe(a) de la Una matriz de Documento
actualizada la matrizde | Unidad de indicadores de
indicadores 2024 y 2025 | Planificacién y gestion
para la norma ISO Calidad/ Técnico(a) | actualizada
9001:2015, ISO/IEC de gestién de la L 1 : 8 L . & 4 : 4 2 1 -
17020:2012, ISO/IEC calidad
17025:2017 e ISO
37001:2016
2.1.4.1.6 Ejecutar Jefe(a) de la Disminuir las Registros de
jornadas de formacién e | Unidad de brechas de capacitacion
intercambio de Planificacién y competencias en
experiencias en ISO Calidad/ Técnico(a) | el equipo que
37001:2016 para el de gestion de la realizard 0% 208 2008
padrén de auditores calidad / Analista auditorias
internos antisoborno de planificacién internas
antisoborno
2.1.4.1.7 Realizar Jefe(a) de la 100% de Reporte de
seguimiento a los Unidad de reportes de seguimiento de
resultados obtenidos Planificacién y acciones hallazgos
2024y 2025 en las Calidad/ Técnico(a) | correctivas/
auditorias internas y de gestion de la preventivas/
externas, evaluaciones | calidad correcciones y
externas y otros que se oportunidades
identifiquen por medio actualizados
AeBhios TibkotGs da 25% 25% 25% 25% 100%
deteccion, a los
procesos del sistema de
gestion segun ISO
9001:2015, ISO/IEC
17020:2012, ISO/IEC
17025:2017 e ISO
37001:2016




P42 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
.02 | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025
C. PERSPECTIVA 3: Desarrollo institucional y humano

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE s SULTADO MEDIO DE
. ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE 93 S
KPI(S) SPERADO VERIFICACION y UL AGO T | nov DI TOTAL
INICIATIVA(S)

3. DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

3.1 Brindar condiciones de trabajo y oportunidades de desarrollo al talento humano, contribuyendo a su formacion continua, para potenciar e innovar la excelencia en los servicios institucionales

3.1.1 Porcentajede  FORMULA DE MEDICION: (Nimero de temas de formacion continua impartidos / Numero de temas de formacién cortinua programados) x 100
temas de formacion - UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
continua impartidos DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 100% (Acumulado 2023}

AREA RESPONSABLE: Direccién de Administracion

LIMITE DE CONTROL 2025: 90%; META 2025: 95%

LIMITE DE CONTROL 2029; Por definir; META 2029: Por definir

3.1.1.1 Gestién del Direccién de 3.1.1.1.1 Disefiar plande | Director{a) de Identificar temas | Documento
proceso de Administracién capacitacién institucional | Administracién/ de formacion para s0% | so% 100%
formacién continua 2025 Gerente de talento el personal de la
institucional t DC
3.1.1.1.2 i la Di r(a) de Personal formado | Listas de
ejecucién de temas de Administracién/ asistencia,
capacitacién (de forma Gerente de talento formularios de S% g% 9% &% % % &% 5% = 8% 8% 9% o
presencial o virtual) humano inscripcion, etc.
3.1.1.1.3 Evaluar Director{a) de Valorar la eficacia | Informe
ejecucién del plan de Administracién/ de las
capacitacién institucional | Gerente de tal capacitaciones 4 :
2025 humano impartidas
3.1.1.1.4 |dentificar Director{a) de Identificar temas | Documento
necesidades de Administracién/ de formacion para
capacitacion para plan de | Gerente de talento el personal de la 50% | 50% 100%
capacitacién 2026 humano DC
3.1.1.1.5 Fortalecer y Jefe{a) de la Unidad de | 2 eventos de Diplomas de
actualizar las Auditoria Interna capacitacion participacién
capacidades del personal recibidos por en cursos y
de Auditoria Interna en personal de seminarios
temas laborales, fiscales, auditoria interna,
control interno, gestion para obtener 40 1 1 5
de riesgos y ética horas de
profesional educacidn, segln
las Normas de
Auditoria Interna
del Sector
Gubernamental

66




.

T8 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

+.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

GOBERNODE |
EL SAIVADOR |

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBIJETIVO

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE o v RESULTADO MEDIO DE

PIS) / ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE i Bt 2

KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION : EP CT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)

3,1.2 Indice del FORMULA DE MEDICION: Promedio de calificacion obtenida en evaluacion de desempefio

desempenio del UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual
talento humano DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 8.56 (2022)

AREA RESPONSABLE: Direccion de Administracion

LIMITE DE CONTROL 2025: 8.50; META 2025: 8,70

LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

3.1.2.1 Impulsar el Direccion de 3.1.2.1.1 Realizar Jefe(a) de la Unidad de | Partes
accesoseguro alos | Administracién medicién de satisfaccién | Planificacion y interesadas
servicios al cliente de cliente interno Calidad/ Técnico(a) de | retroalimentadas
interno en cualquier gestion de la calidad con resultados de 1 1 2
momento y lugar satisfaccion de
cliente interno
3.1.2.1.2 Elaborar, Director{a) de Mejorar los Plan de
ejecutar y evaluar plan Administracién/ servicios que mejoras
con acciones de mejora Gerente de talento prestan las elaborado/
en base a los resultados | humano/ Jefe(a) de la | unidades de Informe de
de encuesta de Unidad de logistica/ apoyo al cliente mejoras
satisfaccion de cliente Gerente de sistemas interno realizadas/ 35% | 35% | 30% 100%
interno, do apli informéticos/ Jefe({a) Informe de
correspondiente a la de la Unidad de evaluacion
Direccién de compras publicas/
Administracién Oficial de gestidn
documental y archivos
3.1.2.1.3 Elaborar, Jefe(a) de Unidad Mejorar los Notas en
j y evaluar plan Fil iera servicios que informes o
con acci de mej; itucional prestan las documentos
en base a los resultados unidades de (correos,
de encuesta de apoyo al cliente memorandos,
satisfaccién de cliente interno encuestas) 100% | 100%
interno, cuando aplique, relativos a las
correspondiente a la mejoras
Unidad Financiera implementadas
Institucional
3.1.2.1.4 Realizar Director{a) de Cumplir con los Mandamientos
gestiones para la Administracién/ lineamientos del | de pago,
renovacién de permisos | Gerente de talento CSSP (Consejo permisos 100% 100%
para el funci i h Superior de Salud | renovados, etc.
de la clinica institucional Publica)
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DEEENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE

DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

3.1.2.1 Impulsar el Direccién de 3.1.2.1.5 Ejecutar plan de | Director{a) de Brindar servicios | Informe
acceso seguro alos | Administracién trabajo de la clinica Administracién/ de salud del
servicios al cliente institucional Gerente de talento primer nivel de
interno en cualquier correspondiente al afio humano atencioén a las x
momiantay higar 2025 sedles Aol 8% 8% 9% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
Defensoria del
Consumidor
3.1.2.1.6 Disefiar plan de | Director{a) de Identificar Documento
trabajo de la clinica Administracién/ actividades a
institucional Gerente de talento realizar para
correspondil al afio h o brindar atencién
2026 integral en salud a
losas) 50% | 50% | 100%
empleados(as) de
la Defensoria del
Consumidor
3.1.2.1,7 Disefiar plan Director{a) de Identificar Documento
educativo de la clinica Administracién/ actividades de
institucional Gerente de talento promociény
correspondiente al afio humano prevencién de
2026 salud a realizar
con los(as) 50% | 50% 100%
empleados de la
Defensoria del
Consumidor para
el afio 2026
3,1.2.2 Desarrolloy | Direccién de 3.1.2.2.1 Disefar plan Director{a) de Contribuir a Documento
mantenimiento de Administracién para mejorar el clima Administracién/ fortalecer la
una cultura organizacional Gerente de talento identificacion
organizacional con humano institucional y el
el fin de ejercer clima
influencia en la organizacional
conducta y 1 1
compromiso de
los{as)
empleados(as) para
impactar
positivamente en el
desempefio laboral
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PERSPECTIVA /
OBIETIVO

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PROGRAMACION

METAS OPERATIVAS

RS T T TR R e e
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE 2 = - YD = RESULTADO MEDIO DE
o e e e D D B e B S I -
INICIATIVA(S)
3.1.2.2 Desarrolloy | Direccién de 3.1.2.2.2 Ejecutar las Director{a) de Promover una Correos
mantenimiento de Administracién actividades del plan para | Administracién/ mayor motivacion | electrénicos,
una cultura mejorar el clima Gerente de talento en los(as) listas de
organizacional con organizacional humano empleados(as) de | asistencia,
el fin de ejercer la Defensoria a fotografias,
influencia en la través de la afiches, etc.
conducta y realizacién de
compromiso de actividades que 10% 10% | 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 100%
los(as) promuevan:
empleados(as) para trabajo en equipo,
impactar valores y
positivamente en el principios éticos,
desempefio laboral desarrollo
personal, etc.
3.1.2.2.3 Evaluar las Director{a) de Valorar segundo Documento
actividades desarrolladas | Administracién/ ciclo de
en el plan para mejorar Gerente de talento actividades
el clima organizacional h desarrolladas en 1 1 5
2024y 2025 para
mejorar el clima
organizacional
3.1.2.2.4 Realizar Director{a) de Informe de Informe
medicién de clima Administracién/ resultados de
organizacional Gerente de talento encuesta de clima 25% | 25% | 25% | 25% 100%
humano organizacional
3.1.2.2.5 Realizar informe | Director{a) de Informe de Documento
de resultados de Administracién/ resultados de presentado a
evaluacion de Gerente de talento evaluacion de presidencia
desempeiio humano desempefio 50% | 50% 100%
correspondiente al afio
2024
3.1.2.2.6 Coordinary Director{a) de Identificaciéon de | Formularios de
sistematizar el proceso Administracién/ compromiso en el | desempefio
de evaluacién de Gerente de talento desempefio por
desempefio del afio 2025 | humano parte del personal 33% 33% 34% 100%
sF 2
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02t DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

3.1.2.2 Desarrolloy | Direccién de 3.1.2.2,7 Facilitar Director{a) de Cultura Correos, SINCO
mantenimiento de Administracién insumos de las Administracién/ institucional
una cultura actividades enfocadas al | Gerente de talento fortalecida
organizacional con fortalecimiento y/o al humano/ Gerente de
el fin de ejercer desarrollo de la cultura sistemas informaticos/
influencia en la institucional para Jefe(a) de la Unidad de
conducta y publicar boletines logistica/ Responsable
compromiso de internos de la Unidad 1 1 1 1 1 1 12
los(as) ambiental/
empleados(as) para Responsable de la
impactar Unidad de equidad de
positivamente en el género e inclusién/
desempefio laboral Oficial de gestién
documental y archivos
3.1.2.2.8 Comunicarala | Director{a) de Cumplir con la Nota de
Seccién de Probidad de la | Administracién/ normativa legal remisién a la
Corte Suprema de Gerente de talento establecidaen la | Corte Suprema
Justicia los humano Seccién de de Justicia
funcionarios(as) Probidad de la 1
actuantes de la Corte Suprema de
Defensoria del Justicia
Consumidor
3.1.2.2.9 Dar Director{a) Cumplir con la 2 informes
seguimiento al plan de Administracién/ normativa legal
trabajo del Comité de Gerente de talento establecida en la
Etica Gubernamental de | humano/ Director{a) Ley de Etica
la DC del 2025 Juridico(a)/ Gerente | Gubernamental :
de procuracién de la
Direccién Juridica
3.1.2.2.10 Presentar Plan | Director{a) Obtener visto Informe
de trabajo del Comité de | Administracién/ bueno del
Etica Gubernamental del | Gerente de talento Tribunal de Etica
2026 humano/ Director{a) Gubernamental
Juridico(a)/ Gerente -

de procuracién
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*su+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

GOBIERNO 1
EL SALVADOR.

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

MEDIO DE
VERIFICACION

AREA RESPONSABLE RESULTADO

ESPERADO

CARGO RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

3.1.2.2 Desarrolioy | Direccién de 3.1.2.2,11A Ii: Dil r(a) Definicién de Documento
mantenimientode | Administracién programa de Administracién/ politicas y/o
una cultura fortalecimiento de Gerente de talento procedimientos
organizacional con pacidades técnicasdel | h que permitan
el fin de ejercer personal de la DC fortalecer y
influencia en la (Componente de promover las
conducta y cobertura de puestos capacidades
compromiso de claves y componente de técnicas del 1 1
los{as) rotacién de personal) talento humano, a
empleados(as) para través de la
impactar cobertura de
positivamente en el puestos claves y/o
desempefio laboral rotacién de
personal

3.1.3 Cooperacion FORMULA DE MEDICION: (Proyectos ejecutados orientados a desarrollar capacidades / Proyectos aprobados para desarrollo de capacidades) x 100
técnica orientadaal  UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
desarrollo de DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 100% {Acumulado 2023)

capacidades AREA RESPONSABLE: Unidad de Cooperacion y Relaciones Interinstitucionales
LIMITE DE CONTROL 2025: 80%; META 2025: 90%
LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029; Por definir

3.1.3.1 Unidad de 3.1.3.1.1 Participar en Jefe({a) de la Unidad de | Proyectos, Informes o
Admini ion de Cooperacién y proy o acci Cooperacién y acciones o publicaciones
portafolio de Relaciones internacionales con Relaciones eventos de proyectos,
proyectos de Interinstitucional idades homélogas de | Interinstitucionales realizados acciones o
cooperacién técnica paises miembros de eventos

FIAGC, CONCADECO y

RCSS/OEA; la Red

Internacional de

Agencias de Proteccién al

Consumidor (ICPEN, por

sus siglas en ingles), y la
Conferencia de las
Naciones Unidas sobre
Comercio y Desarrollo
(UNCTAD, por sus siglas
en inglés), entre otras
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

idente de la Defensoria del Consumjggr

h,

LS IneNS

3331 Unidad de 3.1.3.1.2 Actualizar el Jefe{a) de la Unidad de | 4 nuevas ideas de | Correos o
Administracién de Cooperacién y diagnéstico de Cooperacién y proyectos documentos de
portafolio de Relaciones necesidades de proyect Relaciones potenciales identificacion
proyectos de Interinstitucional en unidad isional. Interinstitucionales/ identificados que | de necesidades 2 2 4
cooperacién técnica delaDC Directores(as) de las apoyen la gestion | o ideas de
unidades misionales de las unidades proyecto
dela DC misionales
3.1.3.1.3 Realizar Jefe{a) de la Unidad de | Portafolio de Documento de
depuracién de los Cooperacién y proyectos proyectos
proy de unidad laci depurado y priorizados por
misionales por Interinstitucionales/ alineado a presidencia 2 2 -
presidencia Directores(as) de las presidencia que apoyan la
unidades misionales gestién de las
delaDC unidades
misionales
3.1.3.1.4 Conformar Jefe(a) de la Unidad de | 4 perfiles/ Perfiles de
perfiles/d de | Cooperaciény documentos de proyectos
proy para a | Relaci proyecto para el autorizados por
aval de cooperacién Interinstitucionales/ 2025 presidencia 4 4
Directores(as) de las para el 2025
unidades misionales
delaDC
3.1.3.1,5 Remitir, dar Jefe{a) de la Unidad de | 3 proyectos de Correos de
guimi bt Cooperacién y cooperacion notificacién de
aval de proy por Relacit técnica aprobados | autorizacién
parte de los cooperantes | Interinstitucionales por donante o por parte de la
técnicos implementados ESCO o
con otros documentos de 3 3
cooperantes proyectos
locales implementados
con otros
cooperantes
QO \0OR £y 1S
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D. PERSPECTIVA 4: Eficiencia en la gestion de los recursos

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBIJETIVO AREA PROGRAMACION

ESTRATEGICO / RESULTADO MEDIO DE
g RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) :
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION EN FEB | M Al MAY N JuL T | N S TOTAL
INICIATIVA(S)

4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS

4.1 Modernizar la institucion a través del aprovechamiento tecnoldgico, gestion eficiente de los recursos, presupuestos orientados a las necesidades de la poblacion y automatizacion de procesos internos y externos.

4.1.1 Cantidad FORMULA DE MEDICION: Cantidad de iniciativas priorizadas automatizadas de procesos institucionales (nuevas o actualizadas)
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

priorizadas DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 26 (2020-2023}

automatizadas AREA RESPONSABLE: Direccion de Administracion

de procesos LIMITE DE CONTROL 2025: 4; META 2025: 5

institucionales LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2028: Por definir

4.1.1.1 Direccién de 4.1.1.1.1 Elaborar Director{a) de Identificar Documento
Modernizaciény | Administracién diagnéstico institucional | Administracién/ proyectos de
renovacién de proyectos de Gerente de sistemas | innovacién/
tecnoldgica modernizacién para informaticos mejora que
institucional impactar al cliente impacten en el 1 1
para impactar en interno y externo por quehacer
la innovacién de medio de los sistemas institucional
los servicios que de informacién para el
se brindan afio 2025
4.1.1.1.2 Prueba, Director{a) de Sistema Cartade
migracién e Administracién/ funcionando aceptacién de
implementacién de los | Gerente de sistemas duefios de
médulos del Sistema de | informéticos/ procesos
Atencion a Reclamosy | Director{a) del
Asesorias versién 2 Centro de Solucién
(SARA v2) de Controversias/
Director{a) de
Descentralizacién/ 25% 5% 25% 25% 100%
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director{a)
Juridico(a)/
Miembros del
Tribunal
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OBJETIVO AREA PROGRAMACION
e e ol Dl Sl S R R R EERE
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION FEB | MAR | ABR | may | Jun L | Aco | sep | oct | nov | bpic BBEer R
INICIATIVA(S)
4.1.1.1 Direccién de 4.1.1.1.3 Desarrollar e Director{a) de Sistema Cartade
Modernizaciény | Administracién implementar el Sistema | Administracién/ funcionando aceptacién
renovacién de Gestién de Casos Gerente de sistemas
tecnolégica informaticos/
institucional Director{a) del i :
para impactar en Centro de Solucién
la innovacién de de Controversias/
los servicios que Director{a) de
se brindan Descentralizacién
4.1.1.1.4 Implementar Director{a) de Sistema Carta de
el Sistema de Almacén Administracién/ funcionando aceptacion
Gerente de sistemas
informéticos/ 1 1
Jefe(a) de la Unidad
de Logistica
4.1.1.1.5 Implementar Director{a) de Sistema Carta de
el Sistema de Activo Fijo | Administracién/ funcionando aceptacién
v2 Gerente de sistemas
informaticos/ 1 1
Jefe(a) de la Unidad
de Logistica
4.1.1.1.6 Implementar Director{a) de Sistema Cartade
Sistema de Nimero de | Administracién/ funcionando aceptacion
Pago Electrénico (NPE) - | Gerente de sistemas
Reforma a la LPC informaticos/
Jefe(a) Unidad 1 i
Financiera
Institucional /
Presidente(a)
Tribunal
Sancionador
4.1.1,1.7 Migrar de Director{a) de Infraestructura Cartade
Infraestructura Administracién/ en nube aceptacién
tecnolégica on-premise | Gerente de sistemas
a la nube de Google/ informaticos/ 1 i
Modernizacién del
Estado
QP DEL Co
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

4.1.1.1
Modernizacién y
renovacién
tecnoldgica
institucional
para impactar en
la innovacién de
los servicios que
se brindan

4.1.2 Resultados
de auditorias
externas sin
hallazgos en el
cumplimiento de

las Normas de
Auditoria Interna
del Sector
Gubernamental

. i

(% | DEFENSORIA

| DEL CONSUMIDOR

ME
R |

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Administracién

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

GRAMACION

PRO

4,1,1.1.8 Implementar Director{a) de Contact Center Cartade

Contact Center Alen la | Administracién/ Al funcionando aceptacion

nube / Modernizacién Gerente de sistemas

del Estado informaticos/
Director{a) de 1 1
Descentralizacién

4.1.1.1.9 Implementar | Director{a) de Tableros e Carta de

Analitica de Datos en la | Administracién/ informes con aceptacién

nube/ Modernizacié de si informacién

del Estado informéticos/ estratégicay de 1 i
Director{a) de atenciones
Estudios de
Consumo

FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de hallazgos de incumplimiento de las Normas de Auditoria Interna del Sector Gubernamental / Cantidad total de hallazgos reportados por auditorias externas) x 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD:

; LINEA BASE; 0%

AREA RESPONSABLE: Unidad de Auditoria Interna

LIMITE DE CONTROL 2025: 0%; META 2025: 0%

LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

4.1.2.1 Vigilancia | Unidad de 4.1.2.1.1 Auditar los Jefe(a) de la Unidad | 2 informes de Comprobante de
del Auditoria Interna | registros y saldos de de Auditoria Interna | auditoria remisién a
cumplimiento almacén de proveeduria elaborados presidencia DCy 1 1 5
legal de las adiciembre 2024 (toma Cortede
transacciones, fisica) y a agosto 2025 Cuentas de la
registros, Republica
informes 4.1.2.1.2 Auditar los Jefe(a) de la Unidad | Un informe de Comprobante de
financieros y el procesos de compras de | de Auditoria Interna | auditoria remision a
control interno bienes y servicios a elaborado presidencia DCy
institucional octubre 2025 Cortede 1 i
Cuentas de la
Republica
OQ’&W &y 4’6‘
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

% . DEFENSORIA

" DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S]
4.1.2.1 Vigilancia
del
cumplimiento
legal de las
transacciones,
registros,
informes
financieros y el
control interno
institucional

AREA
RESPONSABLE

Unidad de
Auditoria Interna

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

4.1.2.1.3 Evaluar el Jefe(a) de la Unidad | Un informe de Comprobante de

Control Interno de Auditoria Interna | auditoria remisioén a

Institucional elaborado presidencia DCy
Corte de 1
Cuentas de la
Republica

4.1.2.1.4 Revisar el Plan | Jefe(a) de la Unidad | Plan de trabajo Cartade

de Trabajo 2025 de de Auditoria Interna | aprobado por remisién a Corte

Auditoria Interna presidencia DC de Cuentas de la 1
Republica

4.1.2.1.5 Formular Plan | Jefe(a) de la Unidad | Plan de trabajo Cartade

de Trabajo 2026 de

de Auditoria Interna

presentado a

remisién a Corte

Auditoria Interna Corte de de Cuentas de la 1
Cuentas de la Republica
Republica
4.1.2.1.6 Auditar la Jefe(a) de la Unidad | 2 informes de Comprobante de
administracién y de Auditoria Interna | auditoria remisién a
custodia de fondos y elaborados presidencia DC y
valores en oficina Cortede
central y regionales Cuentas de la
Republica
4.1.2.1.7 Fortalecer la Jefe(a) de la Unidad | 2 jornadas Listas de
comprensién de la Guia | de Auditoria Interna | dirigidas a los asistencia a
de gestion de riesgos a equipos de jornadas de
los actores claves del valoracion de revisién de
Equipo de valoracién de riesgos contenido de la 2
riesgos (EVR) instruidos en el Guia de gestion
uso de la Guia de | de riesgos
gestion de
riesgos
4.1.2.1.8 Revisar Jefe(a) de la Unidad | Una matriz de Matriz de riesgos
matrices de riesgo por de Auditoria Interna | riesgos de todas | por proceso
proceso 2025 de todas las unidades 2025
las Unidades organizativas consolidada, 1
organizativas revisada aprobada por

presidencia DC
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PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO ; PROGRAMACION
ESTRATEGICO / QA ARG RESULTAD! MEDIO DE

S EGIC & C D

pleEa RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) i . 4 el

KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION | ene | FEB | Mar | ABR | may | Jun | suL | Aco | sep | oct | nov | pic BRierY8
INICIATIVA(S)

4.1.2.1 Vigilancia | Unidad de 4.1.2.1.9 Revisar las Jefe(a) de la Unidad | 2 reportes de Evaluaciones de

del Auditoria Interna | evaluaciones de eficacia | de Auditoria Interna | evaluacion de la gestion de

cumplimiento de la gestién de riesgos eficacia de riesgos por

legal de las adiciembre 2024 y acciones de proceso 2024 y

transacciones, agosto 2025 de todas gestion de 2025 reportadas

registros, las unidades riesgos 2024y a presidencia DC 1 1 2
informes organizativas 2025 de todas

financieros y el las unidades

control interno organizativas

institucional revisados

4,1,2.1.10 Auditar el uso | Jefe(a) de la Unidad | Un informe de Comprobante de

de vehiculos y consumo | de Auditoria Interna | auditoria remisién a

de combustible a junio elaborado presidencia DCy

2025 Cortede 1 1
Cuentas de la
Republica

4.1.2.1.11 Auditar los Jefe(a) de la Unidad | Un informe de Comprobante de

registros, control y de Auditoria Interna | auditoria remisién a
saldos de bienes del elaborado presidencia DCy 1 1
activo fijo e intangibles Cortede
amarzo 2025 Cuentas de la
Republica
4.1.2.1.12 Auditar la Jefe(a) de la Unidad | Un informe de Comprobante de
ejecucién de Auditoria Interna | auditoria remision a
presupuestaria elaborado presidencia DCy 1 1
institucional a junio Cortede
2025 Cuentas de la
Republica
4.1.2.1.13 Verificar los Oficial de 80% de Matriz de
procesos de compras Cumplimiento cumplimiento programa de
publicas ejecutadas y en del programa de | revisién
proceso segun revision de
lineamientos DINAC procesos de
(Direccién Nacional de compras 0% 80% 20% 80% 0%
Compras)
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PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

.

DEFENSORIA
.* | DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

AREA PROGRAMACION
ScHE el e 1 e 0 | P IR DDA TR B
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADQ VERIFICACION ENE FEB ABR | MAY JUN JuL AGO SEP ocr | Nov I[N TOTAL
INICIATIVA(S)
4.1.2.1 Vigilancia | Unidad de 4.1.2.1.14 Actualizar el | Oficial de Diagnéstico de Matriz de
del Auditoria Interna | Diagnéstico de Cumplimiento implementacién | Diagnésticoy
cumplimiento Implementacién y el y Plan de Accién | Plan de Accién
legal de las Plan de Accién del actualizados
transacciones, Sistema de Gestion
registros, Antisoborno basado en . 1 1 1 . =
informes la LCP (Ley de Compras
financieros y el Publicas) y su
control interno Reglamento, la norma
institucional 1SO 37001:2016 y
lineamientos DINAC
4.1.2.1.15 Realizar Oficial de Identificar los Documento
reuniones con el Comité | Cumplimiento avances
Implementador para el alcanzados y las
seguimiento del disefio oportunidades
e implementacién de de mejora en el 2 2 2 8
controles para la SGAS (Sistema
gestion antisoborno de Gestidn
Antisoborno)
4.1.2.1.16 Organizar y Oficial de Una revisién Informe con
ejecutar por la Oficialia | Cumplimiento realizada para resultados de
de Cumplimiento una evaluar la investigaciones
reunién para revisién eficacia del y/o auditorias
del sistema de gestion Sistema de 1 1
Antisoborno ISO Gestién
37001:2016 Antisoborno en
tema de riesgos
4.1.2.1.17 Actualizar en | Oficial de Sistema de Sistema de
sistema de COMPRASAL | Cumplimiento COMPRASAL COMPRASAL
(Sistema electrénico de actualizado
compras publicas de El
Salvador) el Programa y
el Informe de revisién
de procesos de compras 50% 50% 100%
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PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO e PROGRAMACION
ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE .-.H..-.-...
KPI(s) / ¢ T : RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB | MAR MAY JuL AGO SEP ocT | Nov bllGll TOTAL
INICIATIVA(S)
4.1.2.1 Vigilancia | Unidad de 4,1.2.1.18 Actualizar en | Oficial de Sistema de Sistema de
del Auditoria Interna | sistema de COMPRASAL | Cumplimiento COMPRASAL COMPRASAL
cumplimiento el Diagnéstico y Plan de actualizado
legal de las implementacién de
transacciones, Sistema de Gestién "
registros, Antisoborno (SGAS) y el e 0% o
informes Informe de
financieros y el implementacién del
control interno SGAS
institucional
4,1.2.1.19 Realizar Oficial de 100% de los Registro de
atenciones de avisos, Cumplimiento avisos, control e
denuncias e inquietudes denuncias e informes
de soborno recibidas a inquietudes
través de los canales gestionadas 100% 100% 100% 100% | 100%
oficiales antisoborno
establecidos por la DC,
si aplica
4.1.2.2 Fomento | Direccién de 4.1.2.2.1 Realizar Director{a) de Sensibilizar a Informes
de laigualdady | Administracién campafias en las Administracién/ los(as)
equidad en el oficinas de la institucién | Responsable de la empleados(as)
personal de la encaminadas a Unidad de equidad | en temas de 1 2 b 2 2 2 1 11
institucion fomentar la igualdad, de género e igualdad,
equidad y no inclusién equidad y no
discriminacién discriminacion
4.1.2.2.2 Realizar Director{a) de Sensibilizar a las | Listas de
charlas de derechos de | Administracién/ mujeres participacién y
con enfoque a p ble de la emprendedoras | fotografias
la mujer en Centros de Unidad de equidad | en temas de 1 1 1 1 1 1 6
Atencidn Especializada | de géneroe derechos de
para mujeres que hacen | inclusién/ consumo
uso de los servicios de Director{a) de
la DC Descentralizacién
4.1.2.2.3 Remitir Director{a) de Cumplircon los Informes
informes requeridos por | Administracién/ lineamientos
ISDEMU sobre acciones | Responsable de la establecidos por
realizadas en lo Unidad de equidad | el ISDEMU como 1 1 5
relacionado a las de género e ente rector
acciones de género e inclusién
inclusién
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2.3 Mejoras
de la gestién
ambiental
institucional

%g‘nit DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

Direccién de 4.1.2.3.1 Implementa Director{a) de Cumplirconlos | Correos
Administraciéon el Prog de ié Administracién/ lineamientos electrénicos
Ambiental Responsable de la brindados por el | sobre el
Unidad ambiental MARN a través seguimiento a la
de la Guia para implementacién % 1 1 1 4
la conformacién | del Programa de
del Comité de Gestién
Gestién Ambiental
Ambiental (CGA)
4.1.2.3.2 Implementar Director{a) de Cumplir con los Informes
la Guiade Administracién/ lineamientos conteniendo
transversalizacion de la | Responsable de la brindados por fichas de
Gestion Ambiental Unidad ambiental MARN indicadores de la 1 1 1 1 1 5
gestion
ambiental
4.1.2.3.3 Brindar Director{a) de Contar con Listas de
capacitaciones al Administracién/ personal de la asistencia
personal de la DC en Responsable de la DC capacitado
coordinacién con el Unidad ambiental en tematicas
MARN y/o otras ambientales y de 1 i 1 1 4
instituciones sobre eficiencia
temas ambientales y de energética
eficiencia energética
4.1.2.3.4 Actualizar el Director{a) de Cumplircon los Documento
diagnéstico ambiental Administracién/ lineamientos enviado a
Responsable de la brindados por Presidencia
Unidad ambiental MARN y/o
Direccion
General de 3 x
Energia,
Hidrocarburos y
Minas
4.1.2.3.5 Promover el Director{a) de Generar una Correos
uso eficiente y Administracién/ cultura de uso electrénicos y
responsable de los Responsable de la eficiente de los fotografias
ey . b ' 1 1 1 3
recursos instit Unidad recursos

Prest
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA
* | DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

r(:zBAJ:;IVOo/ AREA PROGRAMACION
ES GIC e ; CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPi(s) / s o ACTINIDARIES RESPONSABLE ESPERADOQ VERIFICACION
INICIATIVA(S)
4.1.2.3 Mejoras | Direccién de 4.1.2.3.6 Coordinar la Director{a) de Reciclar la mayor | 2 informesy
de la gestion Administracién implementacién del Administracién/ cantidad de fotografias
ambiental jo de desech Resp ble de la desechos que se 1 1 2
institucional sélidos con todas las Unidad ambiental generen a nivel
oficinas de la institucional
Defensoria
4.1.2.3.7 Aplicar los Director{a) de Cumplir con los Documentos
lineamientos recibidos | Administracién/ lineamientos
del SINAMA/MARN Responsable de la establecidos por
mediante la Unidad ambiental el MARN como
actualizacién de los ente rector 1 1 2
indicadores en el
Sistema de Indicadores
de Gestion Ambiental
(SIGA)
4.1,2.3.8 Realizar taller | Director{a) de Generar una Lista de
de intercambio de Administracién/ cultura asistenciay
experiencias con Responsable de la ambientalista en | fotografias
empleadas{os) de la DC, | Unidad ambi | empleados(as) 1 1
relacionado con delaDC
consumo sostenible y
medio ambiente
4.1.2.3.9 Promover Director{a) de Hacer uso Correos
acciones para Administracién/ racional de agua | electrénicos y/o
sensibilizar sobre medio | Responsable de la y electricidad fotografias 1 1 1 1 1 1 1 7
ambiente y uso Unidad ambiental por parte del
responsable de recursos talento humano
4.1.24 Direccién de 4.1.2.4.1 Actualizar el Director{a) de identificar Informe y/o
Mecanismos y Administracién activo fijo institucional | Administracién/ prioridades de actas de
procedimientos en las distintas Jefe(a) de la Unidad | inversiény asignacién
gt 4 —— 3 1 1 1 3
de control Org: de log descarga de firmadas por el
internode las de acuerdo a activo fijo personal
unidades de programacién
apoyo que 4.1.2.4.2 Dar Director{a) de Asegurar el Informes
procuren la seguimiento a la Administracién/ cumplimiento de
eficiencia ejecucién de los Jefe(a) de la Unidad | lo contratado en
institucional contratos de servicios de logistica blene? y 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
en lo relativo al servicios
cumplimiento de las
cléusulas contractuales
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*oo " | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO ; AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO ” CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / ey ot OETIDARNES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
4.1.2.4 Direccién de 4.1.2.4.3 Elaborar y Director{a) de Monitorear e Informes
Mecanismos y Administracién analizar mensualmente | Administracién/ implementar
procedimientos informe de control de Jefe(a) de la Unidad | acciones
de control gastos prioritarios de logistica preventivas a t : : - : t ! t 4 L d - 12
internode las nivel
unidades de administrativo
apoyo que 4.1.2.4.4 Elaborar un Director{a) de Generar impacto | Documento
procuren la plan de medidas de Administracién/ positivo en el
eficiencia ahorro a nivel Jefe(a) de la Unidad | presupuesto 1 1
institucional institucional de logistica institucional
4.1.2.4.5 Elaborar Director de Cumplircon la Memorando de
informe de las Administracién/ normativa legal | remisién de
adquisiciones y Jefe(a) de la Unidad | establecida en la | informe
contrataciones de compras publicas | LCP (Ley de
institucional procesos Compras
de licitacién Publicas)
competitiva, : : 1 2 4
comparacién de precios,
contratacién directa,
seleccién basada en
costos y calidad entre
otros
4.1.2.4.6 Realizar Director{a) de Documentacién | Correos
actividades de Administracién/ actualizada en electrénicos,
actualizacién de Gerentede talento | los expedientes | formularios, etc. 1 -
infor i6 lacionada | h del personal
con el personal de la
Defensoria
4.1,2.4.7 Revisar y/o Director{a) de Expedientes del | Informes de
actualizar los Administracién/ personal revisién
expedientes del talento | Gerente de talento revisados y/o realizada 1 1 1 3
humano humano actualizados
4.1.2.4.8 Elaborary Director{a) de Cumplircon la Versién publica
remitir informacién Administracién/ normativa legal de contratos,
para publicacién Jefe(a) de la Unidad | establecida en la | resoluciones de
oficiosa de Contratos, de compras publicas | LCP (Ley de prérrogas y
1 1 1 1 4
Resoluciones de compras orden de
prérrogas y Ordenes de publicas) compra
compras
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PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / 3 ,A.REA > 5 CARGO RESULTADO MEDIO DE
M el Rl el el S B D S Y N Y A G
INICIATIVA(S)
4.1.24 Direccién de 4,1.2.4.9 Brindar Director{a) de Cumplircon la Lista de
Mecanismos y Administracién seguimiento al trabajo Administracién normativa legal asistencia con
procedimientos de los Comités de establecida en la | acuerdos
de control Seguridad y Salud Leyy
internode las Ocupacional (CSSO) de Reglamento de
unidades de laDC gestion de la 4 4 4 4 16
apoyo que prevencion de
procuren la riesgos en los
eficiencia lugares de
institucional trabajo
4,1.2.4.10 Gestionar Director{a) de Cumplircon la Documento
requerimientos de Administracién/ normativa legal
auditoria externa de Jefe(a) de la Unidad | establecida en la
certificacién del Sistema | de compras LCP (Ley de
Antisoborno bajo la publicas/Jefe(a) de | Compras 1 1 5
norma ISO 37001 la Unidad de Publicas)
Planificacién y
Calidad/ Oficial de
Cumplimiento
4.1,2.5 Gestionar | Direccion de 4,1.2.5.1 Dar Director{a) de Cumplircon la Informes que
la informaciény | Administracién cumplimiento a los Administracién/ normativa legal | respalden el
archivos lineamientos del Oficial de gestién establecida en la | cumplimiento de
institucionales Instituto de Acceso a la | documental y LAIP la LAIP 1 1 1 1 4
Informacién Publica archivos
respecto a la gestion
documental
4,1.2.5.2 Gestionar los Director{a) de Cumplircon la Informes
cuadros de control de Administracién/ normativa legal
documentos y los Oficial de gestion establecida en la
cuadros de itorecoa | d ly LAIP como parte
la digitalizacion de las archivos/ Todas las | del proyecto de 4 1 4 2 1 b e & ! 4 L ! 22
diferentes Unidades, jefaturas digitalizacion de
Gerencias o Direcciones documentos
4.1.2.5.3 Gestionar Jefe(a) de la Unidad | Una gestién de Expediente de
transferencias al de Acceso a la transferencia y/o | transferencias
archivo central y/o Informacién Publica | revision UAIP 1 1 2
realizar revisiones de y Transparencia realizada
transferencias pasadas
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2.5 Gestionar
la informacién y

archivos
institucionales

A

Direccién de
Administracién

RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE

VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

4.1.2.5.4 Gestionar ante | Director{a) de Optimizar el Actas de
la Unidad de Gestién Administracién/ espacio fisico de | eliminacién
Documental y Archivos | Oficial de gestién los archivos en documental
la destruccién de documental y aquellas
documentacién que han | archivos/ Jefe(a) de | unidades
finalizado su ciclo de la Unidad de organizativas
vida conforme a lo compras publicas/ que resguardan
establecido en las Director{a) del documentacién
normativas vigentes Centro de Solucién que ha finalizado 2 2 2 -
de Controversias/ su ciclo de vida
Director{a) de
Vigilancia de
Mercado/ Jefe(a) de
la Unidad de
inspeccién/ Gerente
de talento humano/
Director{a) de
Descentralizacién
4,1.2.5.5 Gestionar ante | Miembros del Optimizar el Actas de
la Unidad de Gestién Tribunal espacio fisico de | eliminacién
Documental y Archivos | Sancionador/ los archivos en documental
la destruccién de Director{a) de aquellas
documentacién/ Administracién/ unidades
expedientes que han Oficial de gestion organizativas
finalizado su ciclo de documental y que resguardan 1 2
vida conforme a lo archivos documentacién
establecido en las que ha finalizado
normativas vigentes, su ciclo de vida
correspondiente al
Tribunal Sancionador
4.1.2.5.6 Gestionar ante | Director{a) del Optimizar el Actas de
la Unidad de Gestion Centro de Solucién espacio fisico de | transferencia
Documental y Archivos | de Controversias/ los archivos en UGDA
la destruccién de Director{a) de aquellas
documentacién/expedi | Administracién/ unidades
entes que han Oficial de gestion organizativas 1 " 5
finalizado su ciclo de documental y que resguardan
vida conforme a lo archivos documentacién
establecido en las que ha finalizado
normativas vigentes, su ciclo de vida
correspondiente a la
Direccién del Centro de
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO KREL PROGRAMACION
ESTRATEGICO RGO S MEDIO

5 / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) $ it R,Ebm‘TADO ED. F’E .

KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL AGO SEP oct NOV Il TOTAL
INICIATIVA(S)

Solucién de

Controversias
4.1.2.5 Gestionar | Direccién de 4.1.2.5.7 Gestionar ante | Director{a) de Optimizar el Actas de
la informaciény | Administracién la Unidad de Gestién Vigilancia de espacio fisico de | transferencia
archivos Documental y Archivos | Mercado/ Jefe(a) de | los archivos en UGDA
institucionales la destruccién de la Unidad de aquellas

documentacién/ seguridad y calidad/ | unidades

expedientes que han Jefe(a) de la Unidad | organizativas

finalizado su ciclo de de auditoria de que resguardan

vida conforme a lo consumo/ Jefe(a) de | documentacién 1 1 2

establecido en la Tabla | la Unidad de que ha finalizado

de Plazo de inspeccién/ su ciclo de vida

Conservacién Director{a) de

Documental, Administracién/

correspondiente a la Oficial de gestion

Direccidn de Vigilancia documental y

de Mercado archivos

4.1.2.5.8 Gestionar ante | Director{a) de Optimizar el Actas de

la Unidad de D lizacién/ espacio fisico de | transferencia

Documental y Archivos | Gerente de atencién | los archivos en UGDA y/o Actas

la destruccién de descentralizada/ aquellas de eliminacién

d ién/expedi Defensoria | unidades

entes que han regional de organizativas

finalizado su ciclo de occidente/ Gerente | que resguardan 3 3

vida conforme a lo Defensoria regional | documentacién

establecido en las de oriente/ que ha finalizado

normati ig Dil r{a) de su ciclo de vida

correspondiente a la Administracion/

Direccién de Oficial de gestion

Descentralizacién documental y

archivos

4.1.2.5.9 Gestionar ante | Jefe(a) de la Unidad | Optimizar el Actas de

la Unidad de Gestién de Acceso a la espacio fisico de | transferencia

Documental y Archivos | Informacién Publica | los archivos en UGDA

la destruccién de y Transparencia/ aquellas

d ion/expedi | Di r{a) de unidades

entes que han Administracién/ organizativas 1 1 2

finalizado su ciclo de Oficial de gestién que resguardan

vida conforme a lo documental y documentacién

establecido en las archivos que ha finalizado

normativas vigentes, su ciclo de vida

correspondiente a la

Unidad de Acceso ala gy
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

METAS OPERATIVAS

AREA PROGRAMACION

ESTRATEGICO / 3 i CARGO RESULTADO MEDIO DE
5 RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) E % " ACIS
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION TOTAL
INICIATIVA(S)
Informacién Publica y
Transparencia
4.1.2.5 Gestionar | Direccién de 4.1.2.5.10 Recibir, Director{a) de Cumplirconlas | Actasde
la informaciény | Administracién gestionar e informar Administracién/ diversas leyesy | transferencia y/o
archivos sobre transferencias de | Jefe(a) de la Unidad | normativas que | documentos
institucionales expedientes de compras | de compras rigen los
transferibles por parte | publicas/ Oficial de | procesos de
de UCP, unidades gestion documental | compras
solicitantes y y archivos publicas 5% 25% 25% 25% 100%
administradores de
contratos a UGDA,
acorde al cierre de los
procesos y en atencién
a requerimientos
internos y/o externos
4.1.2.6 Unidad de Acceso | 4.1.2.6.1 Revisar y/o Jefe(a) de la Unidad | 3 Expediente que
Fortalecimiento | a la Infor i6 lizar di de Acceso a la procedimientos | contenga el
institucional Publicay normativos u otros Informacién Publica | revisados y/o proceso seguido
para la Transparencia requerimientos de la y Transparencia actualizados en la revisién y/o
1 1 1 3
transparencia, el UAIP actualizacion de
accesode la los documentos
poblacién ala normativos
informacién
publica y datos 4.1.2.6.2 Gestionar con | Jefe(a) de la Unidad | 100% de las Expedientes que
personales las unidades de Acceso a la atenciones con muestren las
administrativas Informacién Publica | seguimientos de | gestiones
internas, las solicitudes | y Transparencia atencion realizadas 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
de informacién y datos implementado
personales
4.1.2.6.3 Realizar Jefe(a) de la Unidad | 100% de las Carpeta
atenciones de de Acceso a la atenciones con organizada que
denuncias de actos de Informacién Publica | seguimientos contiene las
corrupcién y Transparencia gestiones ante
las denunclasde | gy | g | ou | e% | 8% | o% | s% | &% | o% | s% | &% | o% | 100%
actos de
corrupciéon
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PERSPECTIVA /

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO AREA PROGRAMACION
KPI(S} / : ; 1 z RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION | Ene | FEB | MAR | ABR | MAY AGO | sep | oct | nov | pic BRI
INICIATIVA(S)
4.1.2.6 Unidad de Acceso | 4.1.2.6.4 Realizar Jefe(a) de la Unidad | 100% de las Expedientes de
Fortalecimiento | a la Informacién atenciones a la de Acceso a la atenciones las atenciones y
institucional Publicay ciudadania de acuerdo | Informacién Publica | realizadas sus seguimientos
para la Transparencia con la Politica de y Transparencia 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% | 100%
transparencia, el Transparencia de la DC
accesode la
poblacién a la -
lnforviaddn 4.1.2.6.5 Realizar la Jefe(a) de la Unidad | 100% de l? Mec.anlsmo que
publica y datos recoleccién de de Acceso a la ) informacién de contiene
personales lnf:rm;clén_e:tlflsﬂ:l In;ormnclén I:ub!lca ?o‘:‘c'tUd?Z de Infor:n:cllén
sobre las e | yTransp: informacién y anual de las - "
informacién y datos datos personales | solicitudes de % % =% 8% 8% % 8% L2 % B 8% % 106%
personales recolectada informacién y
datos personales
4.1,.2.6.6 Realizar la Jefe(a) de la Unidad | 100% de la Mecanismo que
recoleccién de de Acceso a la informacién de contiene
informacién anual sobre | Informacién Plblica | atenciones informacién
las atenciones y Transparencia recolectada anual de las 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
brindadas a la atenciones
ciudadania brindadas a la
ciudadania
4.1.2.6.7 Coordinary Jefe(a) de la Unidad | 100% de Expediente que
gestionar con las de Acceso a la seguimiento muestre las
unidades Informacién Publica | para la gestiones
administrativas de la DC | y Transparencia publicacién de realizadas con
para la efectiva informacién las diferentes
publicacién de la oficiosa unidades 5% 25% 25% 25% 100%
informacién oficiosa administrativas
segun la LAIPy dela DC
lineamientos emitidos
por el Instituto de
Acceso a la Informacion
Publica
4.1.2.6.8 Elaborar y/o Jefe(a) de la Unidad | 12 materiales Materiales
publicar material de Acceso a la elaborados y/o elaborados y/o
divulgativo en temas Informacion Publica | divulgados divulgados
relacionados al a | y Transp i
la informacién publica, 1 1 1 1 5 1 1 1 p s 1 1 1 12
datos personales,
atencion ciudadana,
transparenciay
anticorrupcién
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPIS) /
INICIATIVA(S)

4.1.2.6
Fortalecimiento
institucional
para la
transparencia, el
accesode la
poblacién ala
informacién
publica y datos
personales

| DEFENSORIA
* | DEL CONSUMIDOR

AREA

RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

Unidad de Acceso | 4.1.2.6.9 Elaborar y/o Jefe(a) de la Unidad | 2 presentaciones | Expediente que
a la Informacién actualizar el [ndice de de Acceso a la del [ndice de contenga las
Publicay informacién reservada Informacién Publica | informacién gestiones de
Transparencia y Transparencia reservada y/o actualizacion y la
actas de presentacion del
inexistencia (ndice de. 1 1 5
informacion
reservada o
actas de
inexistencia al
IAIP
4,1.2.6.10 Elaborar Jefe(a) de la Unidad | Informe anualy | Documento
informe anual y perfil de Acceso a la perfil elaborado | elaborado y
del oficial al Instituto de | Informacién Publica presentado al
Acceso a la Informacién | y Transparencia Instituto de
p 2 2
Publica Acceso a la
Informacién
Publica (IAIP)
4.1.2.6.11 Elaborar Jefe(a) de la Unidad | 4 informes Expediente que
informes disticos de | de A ala remitidos a contiene los
la Unidad de Acceso a la | Informacién Publica | presidencia de la | informes
Informacién Publica y y Transparencia DC presentados 1 1 1 1 4
Transparencia a la
presidencia de la DC
4.1.2.6.12 Desarrollar Jefe({a) de la Unidad | 100% Documento
y/o participar en de Acceso a la participaciones anual que
actividades que Informacion Publica | realizadas respalde las
fortalecen los y Transparencia gestiones
resultados de las llevadas a cabo
evaluaciones realizadas parael
por las entidades cumplimiento
resporsables 8% | 8% | 9% | 8% | 8% | o% | &% | 8% | o% | 8% | s% | o% | 100%
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DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

4.1.2.6
Fortalecimiento
institucional
para la
transparencia, el
accesode la
poblacién a la
informacién
publica y datos
personales

AREA
RESPONSABLE

Unidad de Acceso
a la Informacién
Publicay

ACTIVIDAD(ES)

4,1.2.6.13 Realizar
acciones y/o participar
en capacitaciones para
ol efecti

Transparenci

cumplimiento de los
esquemas de
certificacién y/o
acreditacién, matriz de
riesgos, Ley de Acceso a
la Informacién Publica,
Archivo, Transparencia,
Anticorrupcién y otros
temas que contribuyan
al fortalecimiento de la
institucion y del talento
humano de la UAIP

CARGO
RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad
de Acceso a la
Informacién Publica
y Transparencia

RESULTADO
ESPERADO

100% de
participacion en
capacitaciones,
charlas, talleres
o similares

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

Expediente que
muestre las
capacitaciones
realizadas y/o
participaciones

METAS OPERATIVAS

25%

PROGRAMACION

25%

25%

100%

4.1.2.6.14 Capacitar al
talento humano de la
Defensoria del
Consumidor; asi como,
personal de apoyo de
préacticas y horas
sociales, en temas tales
como: Ley de Acceso a
la Informacién Publica,
o gestion de quejas,
clasificacién de
informacién reservada,
gestion de consultas;
entre otros temas
relacionados

lJefe(a) de la Unidad
de Acceso a la
Informacién Publica
y Transparencia

4 capacitaciones,
charlas, talleres
o similares

Expediente que
muestre las
capacitaciones
realizadas

4.1.2.6.15 Elaborar la
programacion de
entrega de informacién
oficiosa anual

Jefe(a) de la Unidad
de Acceso a la
Informacion Publica
y Transparencia

Un documento
elaborado y
enviado a las y
los funcionarios
delaDC

Expediente que
muestre el
documento
elaborado y
enviado

iy
icardo Arturo Salazar
Presidente de la Defensoria del
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PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

4.1.2.6
Fortalecimiento
institucional
para la
transparencia, el
accesode la
poblacién a la
informacién
publica y datos
personales

4.1.3 Cantidad
de informes def
Sistema de
Planificacion
actualizadoy
analizado
oportunamente

4.1.3.1 Gestién
del Sistema de
Planificacién,
monitoreoy
evaluacién

<" 1 DEL CONSUMIDOR

CROBIERNO DE
EL SAIVADOR |

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

Unidad de Acceso | 4.1.2.6.16 Elaborar y/o
a la Informacién actualizar el indice de la
Publicay informacién

T P i fidencial de la DC

CARGO
RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad
de Acceso a la
Informacién Publica
y Transparencia

RESULTADO
ES ADO

2 indices de
informacion
confidencial
actualizados con
base en los datos
entregados por
las unidades
administrativas
responsables

FORMULA DE MEDICION: Cantidad de informes del Sistema de Planificacién elaborados
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 16 (Acumulado 2023)
AREA RESPONSABLE: Unidad de Planificacion y Calidad

LIMITE DE CONTROL 2025: 14; META 2025: 14

LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

MEDIO DE
VERIFICACION

Expediente que

muestre el
proceso de
actualizacién

PROGRAMACION

Unidad de 4,1.3.1.1 Coordinar la Jefe(a) de la Unidad | Plan Operativo Documento
Planificacién y d ion del Plan de Planificacién y Anual 2025 y/o
Calidad Operativo Anual 2025 Calidad/ Analistade | del Plan
y/o del Plan Estratégico | planificacién Estratégico
Téctico 2025-2029 de la Téctico 2025- 1 1
Defensoria del 2029 adecuado
Consumidor (si aplica o
es requerido)
4.1.3.1.2 Redisefar y/o | Jefe(a) de la Unidad | Herramientade | Herramientas
actualizar la de Planificacién y seguimiento y
herramienta de Calidad/ Analista de | monitoreo
seguimiento y planificacién disefiada,
monitoreo del Plan redisefiada e
Operativo Anual 2025 y implementada
del Plan Estratégico
Tactico 2025-2029 de la 1 1 1 3
Defensoria del
Consumidor (si aplica o
es requerido)
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PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.3.1 Gestién
del Sistema de
Planificacion,
monitoreoy

evaluacién

RESPONSABLE

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

Unidad de 4.1.3.1.3 Dar Jefe(a) de la Unidad | 12 informes de Informes
Planificacién y eguimi ala de Planificacién y seguimiento de
Calidad ejecucién de los Planes | Calidad/ Analistade | Planes Anuales
Operativos Anuales planificacién 2024y 2025,y
2024 y 2025, y de los de los Planes
Planes Estratégicos Estratégicos
Tacticos 2024-2028 y Técticos 2024- > L L 4 L : 4 e
2025-2029 de la 2028 u 2025-
Defensoria del 2029 de la
Consumidor Defensoria del
Consumidor
4.1.3.1.4 Realizar Jefe(a) de la Unidad | Una evaluaciény | Informes
evaluacion y de Planificacién y una verificacién
verificacién de la Calidad/ Analista de | bilaterales 1 5
gestion institucional planificacién realizadas con
2025 las unidades
organizativas
4.1.3.1.5 Coordinar la Jefe(a) de la Unidad | Plan Operativo Documento
elaboracién del Plan de Planificacién y Anual 2026
Operativo Anual 2026 Calidad/ Analista de | elaboradoy 1
de la Defensoria del planificacién entregado a
Consumidor presidencia
4.1.3.1.6 Elaborar e Jefe(a) de la Unidad | 24 informes Correo
ingresar en el sistema de Planificacién y elaborados e electrénico
de CAPRES el Informe Calidad/ Analista de | ingresados
de Acciones de Impacto | planificacién 2 2 2 2 2 2 2 24
delaDC
4.1,3.1.7 Elaborar y Jefe(a) de la Unidad | Un informe Correo
presentar el Informe de | de Planificacion y elaborado y electrénico
Objetivos de Desarrollo | Calidad/ Analistade | presentado a 1
Sostenible planificacion Presidencia DC
4.1.3.1.8 Elaborar Jefe(a) de la Unidad | 12 informes Correo
informe de acciones de Planificacién y elaborados y electrénico
misionales y de los Calidad/ Analista de | remitidos a la
programas planificacién UFI 1 1 3 1 1 1 1 12
embleméticos de la DC
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GOBERNO T
EL SAIVADOR |

PERSPECTIVA /
OBJETIV
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(
4.1.4 Ejecucion
-eficiente del
presupuesto
institucional

4.1.4.1 Gestién Unidad Financiera | 4.1.4.1.1 Declarary Jefe(a) de la Unidad | Cumplirconlas | Declaraciones
del proceso Institucional pagar impuestos Financiera obligaciones presentadas y/o
financiero retenidos Institucional/ fiscales dentro pagadas 2 2 24
institucional Tesorero(a) de las fechas
institucional blecid
4.1.4.1.2 Realizar cierres | Jefe(a) de la Unidad | Cierre contable Nota remisién o
mensuales y anual dela | Financiera efectuado en el | reportede
contabilidad Institucional/ tiempo confirmacién de
institucional Tesorero(a) establecido envio del SERIF
institucional segln normativa | (Sistema de 1 1 12
vigente envioy
recepcion de
informacién
financiera
institucional)
4.1.4.1.3 Presentar Jefe(a) de la Unidad | 11 informes de Remisién de
informes de ejecucién Financiera ejecucion informe a
presupuestaria para Institucional/ presupuestaria Presidencia 1 1 11
andlisis y toma de Encargado(a) de presentados a
decisiones presup Presidencia
4.1.4.1.4 Elaborar y Jefe(a) de la Unidad | Proyecto de Nota de
pr proyecto de Financi presupuesto remisién de
presupuesto 2026 Institucional 2026 elaborado | proyecto de 5
y remitido a la presupuesto a
DGP DGP
oportunamente
4.1.4.1.5 Implementar | Jefe(a) de la Unidad | Seguimiento al Memorandum,
lasr daci de | Fil i 100% de las correos y otros
auditoria de las Institucional / observaciones medios
diferentes instancias Tesorero(a) de auditoria verificables de
auditoras o institucional/ seguimiento 50% 50% 100%
supervisoras, si aplica Contador{a)
Institucional/
Encargado(a) de
presup

AREA
RESPONSABLE

FORMULA DE MEDICION: {Monto devengado al mes de evaluacion segun estado de ejecucion presupuestaria de egresos (-} monto devengado mes ante

ACTIVIDADI(ES)

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE; 95%
AREA RESPONSABLE: Unidad Financiera Institucional

LIMITE DE CONTROL 2025: 90%; META 2025: 95%

LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

/ Monto programado segin PEP inicial) * 100
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.4.1 Gestién
del proceso

financiero
institucional

4%

DEFENSORIA
" T DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

AREA
RESPONSABLE

Unidad Financiera
Institucional

ACTIVIDAD(ES)

4.1.4.1.6 Implementar
los cambios requeridos
en el Proceso de
Gestion Financiera,
conforme a las nuevas
reformas a la Ley de
Proteccién al
Consumidor

CARGO
RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad
Financiera
Institucional /
Tesorero(a)
institucional/
Contador{a)
institucional/
Encargado(a) de
presupuesto/
Encargado(a) de
fondo circulante

RESULTADO
ESPERADO

Servicios del
drea financiera
responden a
necesidades de
los equipos
misionales y
otros para llevar
a cabo los
cambios en la
LPC

MEDIO DE
VERIFICACION

Notas sobre el
progreso de los
cambios en
informe a
Presidencia

PROGRAMACION

15%

15%

25%

15%

15%

15%

100%

PreSidente de la Defensoria del %gim\\
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