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| - PERSPECTIVA 1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS

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

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICION

1.1 Fortalecer la proteccién de los derechos de las personas consumidoras y la prevencién de abusos en los sectores estratégicos, contribuyendo a la dignificacion de los consumidores en las relaciones de consumo en el mercado y en la prestacién de los

bienes y servicios
1.1.1 Propuestas de
ampliacion y/o
modificacion del
marco normativo para
la proteccion al
consumidor

1.1.1.1 Actualizacién
de los marcos
normativos
relacionados con la
proteccion al

1.1.2 Cantidad de
denuncias de oficio
colectivas y/o difusas
remitidas

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de propuestas elaboradas y remitidas a Presidencia de la Defensoria del Consumidor

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 3

AREA RESPONSABLE: Direccién Juridica

LIMITE DE CONTROL 2020: 2; META: 2020: 3

LIMITE DE CONTROL 2024: 2;: META 2024: 3

Direccion Juridica 1.1.1.1.1 Revisar y
presentar propuestas de
actualizacién de los
marcos normativos
relacionados con la

acuerdo de fijacion de
precios maximos de
bienes esenciales e
insumos médicos u
otros)

FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de denuncias de oficio colectivas y/o difusas remitidas

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 1,000

LIMITE DE CONTROL 2020: 500; META 2020: 700
LIMITE DE CONTROL 2024: 800: META 2024: 1,000

Documentos con

consumidor proteccion al 3 propuestas de propuesta para
consumidor (Ley Contra Director(a) modificacién y ampliacién de marco
la Usura, Ley de Juridico(a) ampliacion normativo
Proteccion de Datos, realizadas presentado en

Presidencia de la DC

1.1.2.1 Tutela de los Direccién Juridica Mejorar la
1.1.2.1.1 Implementar :
derechos e intereses ; P i calidad del
acciones de verificacion . o o@
de las personas Director(a) servicio de Bitacora del
: del avance de los casos o iz "
consumidoras i Juridico(a)/ representaciéon expediente/ cuadro
de representacion g 2
. I Gerente de judicial, asi como de Excel con
judicial en sede judicial < < ) .
P Procuracién de la el monitoreo informacién
y comunicar el estado - o5 .
= Direccion Juridica constante del actualizada
de los mismos a los
; avance de los
consumidores
casos
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PERSPECTIVA /

OBJETIVO PROGRAMACION

AREA RESPONSABLE CARGO
ACTIVIDAD(ES)

RESULTADO MEDIO DE
RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION MAR

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.3 Cantidad de FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de casos tramitados en Representacion Judicial
casos tramitados en UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
Representacion DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 1
Judicial AREA RESPONSABLE: Direccidn Juridica
LIMITE DE CONTROL 2020: 1; META: 2020: 2
LI'MéTE DE CONTROL 2024: 2; META 2024: 3

1.1.3.1 Articulacién Direccién Juridica
con Tribunal

Sancionador para

promover el ejercicio

de la representacion
judicial

1.1.3.1.1 Coordinar con
los miembros del
Tribunal Sancionador de

Director(a)

Incrementar la

cantidad de

la DC (T! lan d
2 {TSDC):un plan:de consumidores Documentos (lista de

Juridico(a)/

divulgacién para Gerente de g . .
€ P i atendidos por asistencia/ Informe) 1 i
promover la Procuracion de la -
FrE : 5 e representacion
representacion judicial Direccidn Juridica % s
) judicial
en las resoluciones
finales emitidas
1.1.3.2 Articulacion Direccién Juridica
con Direccién del
Centro de Solucién de
Controversias para
mejorar los acuerdos
conciliatorios, y que 1.1.3.2.1 Coordinar con
puedan ser el director del Centro de
; i . Incrementar la
ejecutables Solucién de Director(a) caFitidad de
Controversias un plan Juridico(a)/ ) .
¥ - consumidores Documentos (lista de
de divulgacion para Gerente de 1 1

atendidos por asistencia/ Informe)
representacion

judicial

Procuracion de la
Direccion Juridica

promover la
representacion judicial
en los medios alternos
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EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1.4 Porcentaje de
denuncias
individuales y
colectivas con monto
recuperado

1.1.4.1 Crear
mecanismos
oportunos para la
atencion y tramitacion
de controversias de
consumo en el corto y
mediano plazo

DEFENSORA
| DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

conciliacion) x 100
UNIDAD DE MEDID
DIRECCIONALIDA

ACTIVIDAD(ES)

orcentaje; PERIODICIDAD: Mensual
; LINEA BASE: 82%

CARGO
RESPONSABLE

AREA RESPONSABLE: Direccion del Centro de Solucion de Controversias
LIMITE DE CONTROL 2020: 80%; META: 2020: 81%
LIMITE DE CONTROL 2024: 80%; META 2024: 81%

Direccién del Centro de Solucién de
Controversias

1.1.4.1.1 Actualizar los
documentos normativos
del proceso de atencién
de controversias de
consumo

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/

Gerentes

RESULTADO
ESPERADO

Documentos
normativos
actualizados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

FORMULA DE MEDICION: (Denuncias individuales y colectivas cerradas con acuerdos en avenimiento o conciliacion con monto recuperado / Total de Denuncias individuales y colectivas cerradas con acuerdos en avenimiento o

MEDIO DE
VERIFICACION

Memorandum,
correo electrénico,
ayuda memoria

1.1.4.1.2 Actualizar el
proceso de Atencién de
Controversias de
Consumo de la DCSC

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/

Gerentes

Proceso
actualizado

Memorandum,
correo electrénico,
ayuda memoria

1.1.4.1.3 Actualizar el
Manual de clasificacion
de atenciones

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/

Gerentes

Manual de
clasificacion de
atenciones
actualizado

Memorandum,
correo electrdnico,
ayuda memoria

1.1.4.1.4 Implementar
y/o modificar
lineamientos,
indicaciones o criterios
por parte de los CSC's
para homologar
actividades

Director(a) del
Centro de Solucion
de Controversias/

Gerentes

100% de
lineamientos y
criterios
implementados

Correo y/o lista de
asistencia

1.1.4.1.5 Realizar
encuesta telefonica para
medir la percepcion
sobre la calidad y
calidez, de los usuarios
que ingresan sus
reclamos en los CSCs

Jefe(a) de la
Unidad de
Planificacién y
Calidad/
Técnico(a) de
Gestion de la
Calidad

1 medicion
realizada que
identifique
oportunidades de
mejora y/o
fortalezas al
servicio de
atencion de
denuncias
ciudadanas

1 ficha técnica y
remision a las partes
interesadas
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PERSPECTIVA /

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE
)ES ‘
KPIS) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR | ABR MAY JUN Jul AGO SEP ocCT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccién del Centro de Solucién de | 1.1.4.1.6 Analizar y
mecanismos Controversias socializar las encuestas
: i Resultados de
oportunos para la de satisfaccion para
tencién y tramitacion medir la percepcion encuesta
- y . . Director(a) del analizados, .
de controversias de sobre la calidad y 21e o e Correo/ lista de
3 Centro de Solucién socializados y 1 1
consumo en el cortoy calidez de los usuarios asistencia
i de Controversias | planteamiento de
mediano plazo delos CSCe :
. acciones, cuando
implementar acciones,
aplique
cuando aplique
1.1.4.1.7 Analizar y Director(a) de
socializar las encuestas Descentralizacion/
de satisfaccion para Gerente de Resultados de
medir la percepcidn defensoria encuesta
sobre la calidad y regional de socializados y Correo y/o lista de 1 1
calidez de los usuarios occidente-oriente/ | planteamiento de asistencia
delos CSCe Gerente de acciones, cuando
implementar acciones, atencién aplique
cuando aplique descentralizada
1.1.4.1.8 Realizar foros,
diplomados e
intercambios de
experiencias con
P . . Mejores
agencias homdlogas, Director(a) del
i resultados en Publicaciones web/
entre otras, para el Centro de Solucion
" X medios alternos Diplomas, entre 100% | 100%
fortalecimiento de de Controversias/ ,
=on de solucion de otros
conocimientos en Gerentes
controversias
materia de medios
alternos y derecho de
consumo
1.1.4.1.9 Atender
auditoria externa del
Organismo de Proceso de
Certificacion, relativo a Director(a) del atencion de
B Informe final de
mantener la Centro de Solucién | controversias de auditoria 1 3
certificacion, segun la de Controversias consumo
norma ISO 9001:2015 certificado
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.4.1 Crear
mecanismos
oportunos para la
atencion y tramitacion
de controversias de
consumo en el corto y
mediano plazo

AREA RESPONSABLE

Direccién del Centro de Solucién de
Controversias

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.4.2 Atencion Direccién del Centro de Solucidn de
oportuna y efectiva de | Controversias

casos colectivos
ejemplarizantes de
alto impacto en la
poblacién

1.1.4.1.10 Brindar apoyo
en la atencién Web, 910 Director(a) del
. Atenciones
y WhatsApp Centro de Soluciéon Sistema SARA 1 1 5
- brindadas
de Controversias
1.1.4.1.11 Crear
mecanismo simplificado Director(a) del Tutela oportuna
de denuncia 910 Centro de Solucion P Sistema SARA 1 i S
de derechos
de Controversias
; Director(a) del
1.1.4.2.1 Actualizar el irector(a) del ;
N Centro de Solucidn . Memorandum,
procedimiento general . Procedimiento -
. de Controversias/ correo electrénico, 1
para la atencion de actualizado
Gerentes ayuda memoria
casos colectivos
Director(a) de
Descentralizacion/
Gerente de
defensori
1.1.4.2.2 Identificar, etensorta
i regional de 5 casos colectivos
remitir y apoyar tramite . X Informe 1 1 5
& occidente-oriente/ identificados
de casos colectivos
Gerente de
atencion
descentralizada
Director(a) del
Centro de Solucion
" ;
1.1.4.2.3 Identificar y de Cor\ roversias/
) Coordinador(a) de .
tramitar problematicas rredios alternos 4 casos colectivos
de interés colectivo a : identificados y Reporte de SARA 1 1 4
7 de solucién de .
través de la mesa R tramitados
o controversias de
técnica 2
casos colectivos

mmturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /

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

1.1.4.2 Atencién
oportuna y efectiva de
casos colectivos
ejemplarizantes de
alto impacto en lz
poblacién

1.1.5 Porcentaje de
cumplimiento de la
Ley de Proteccion al
Consumidor y otras
normativas
vinculantes

AREA RESPONSABLE

Controversias

FORMULA DE MEDICION: {Cantidad de inspecciones que cumplen la normativa aplicable para la proteccién al consumidor / Cantidad de inspecciones realizadas) x 100

Direccién del Centro de Solucién de

ACTIVIDAD(ES)

1.1.4.2.4 |dentificar y
tramitar casos
colectivos por
repeticion

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 71.36%

AREA RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado
LIMITE DE CONTROL 2020: 68.01%; META: 2020: 72.00%
LIMITE DE CONTROL 2024: 72.01%; META 2024: 75.00%

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Coordinador(a) de

medios alternos
de solucion de

controversias de
casos colectivos

RESULTADO
SPERADO

6 casos colectivos
identificados y
tramitados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

Reporte de SARA i 1

1.1.5.1 Impulso del Direccién de Vigilancia de Mercado | 1.1.5.1.1 Dar
Programa de seguimiento a la 70% de los
incentivos a las buenas implementacion de la ) establecimientos
. : Director(a) de . Informes de
practicas primera fase del L p adheridos .
empresariales de programa de incentivos Vigilancia gl cumplen con las Fésultados remitidos
i M do/ Jefe(a " g Presi i I % 9 9 % 9
sectores priorizados a las Buenas Practicas erea o_/ efe(a) disposiciones de ? res@encta yah 0% | 70% 70% | 0% 70%
Tl de la Unidad de Unidad de
en establecimientos de - la LPCy otras _
4 Inspeccion : Comunicaciones
centros comerciales, normativas
restaurantes y hoteles vinculantes
1.1.5.2 Verificacién de | Direccién de Vigilancia de Mercado | 1.1.5.2.1 Elaborary Director(a) de
las obligaciones y presentar el plan de Vigilancia de Plan de trabajo Plan de trabajo
prohibiciones de la trabajo del Observatorio | Mercado/ Jefe(a) presentado a presentado a 1 1
LPC en proveedores de de Publicidad ilicita, de la Unidad de Presidencia Presidencia
sectores priorizados promociones y ofertas Inspeccién
1.1.5.2.2 Elaborar Director(a) de 2 informes Documento de
informes de resultados Vigilancia de remitidos a informe remitido a
del Observatorio de Mercado/ Jefe(a) Presidenciayala Presidenciaya la 1 2
Publicidad ilicita, de la Unidad de Unidad de Unidad de
promociones y ofertas Inspeccion Comunicaciones Comunicaciones

“Ricardo Arturo Salazar Villalta
residente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.5.2 Verificacion de
las obligaciones y
prohibiciones de la
LPC en proveedores de
sectores priorizados

AREA RESPONSABLE

Direccion de Vigilancia de Mercado

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.3 Evaluar las
acciones de verificacion
del Observatorio de
publicidad ilicita,
promociones y ofertas

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de
Inspeccién/

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

aplicables

Inspeccion/
Director(a) de
Descentralizacion

verificaciones
realizadas

Verificacion

Director(a) de 1 evaluacion Informe de 1 1
Descentralizacion/ realizada evaluacién
Jefes Oficinas
Regionales
1.1.5.2.4 Realizar las 95% de
constataciones de constataciones
hech id de hech
echo requeridas por Director(a) de e hecho
las diferentes unidades " ¢ realizadas de las
o direcciones Vigilancia de rogramadas en Actaside
Mercado/ Jefe(a) .: r%mer SUAHES constatacion de 95% 95% 95%
de la Unidad de pREry hecho
. trimestre
Inspeccion
1.1.5.2.5 Elaborary 1 plan operativo
proponer plan operatlvo Director(a) de ‘ anufal de
anual de inspecciones i i inspecciones de
e Vigilancia de
de sectores prioritarios sectores
Mercado/ Jefe(a) P
: prioritarios Documento
de la Unidad de .
i remitido a presentado a ul 1
Inspeccién/ g .
K Presidencia Presidencia
Director(a) de
Descentralizacion
1.1.5.2.6 Verificar el Director(a) de
cumplimiento de las Vigilancia de
d ici la LP C f z
e 5 | Mool le) | g5, | s e e
s it ol speccionesiy Formularios de 500 | 450 | 233 | 572 | 300 | 46 | so | 150 | 200 | 300 | 300 | 250 | 3351

&

?\\g,\_\CA g
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Verificacién de

las obligaciones y
prohibiciones de la
LPC en proveedores de
sectores priorizados

DEFENSOIRIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccion de Vigilancia de Mercado

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.7 Elaborar y
enviar informes de
resultados de
inspecciones realizadas
en los sectores
priorizados para
verificar las

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Vigilancia de

RESULTADO
ESPERADO

6 informes con
resultados de

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe de resultado

PROGRAMACION

X . Mercado/ Jefe(a) . remitido a 1 1 1 1 1 1 6
disposiciones de la Ley inspecciones .
. de la Unidad de Presidencia
de Proteccion al . ejecutados
Inspeccion
Consumidor y otras
normativas
1.1.5.2.8 Evaluar las Director(a) de
actividades de Vigilancia de
i i 6 evaluaciones Informe de
inspeccién ejecutadas Mercado/ Jefe(a) ; 1 1 1 1 1 1 6
; . realizadas evaluacion
en sectores priorizados de la Unidad de
Inspeccién
1.1.5.2.9 Realizar
sondeo de precps de Director(a) de
productos esenciales R 4
(al tos, mueble: Vigilancia:de 251 sondeos de Base de dat: |
alimentos, s e datoiene
: Y Mercado/ Jefe(a) " 10 10 53 27 63 28 10 10 10 10 10 10 251
electrodomésticos, precios realizados sistema de sondeo
e de la Unidad de
utiles escolares, etc.) 2
Inspeccion
1.1.5.2.10 Identificar y
. 4 acci
ejecutar acciones para Director(a) de . acciones
atender coyunturas y/o R ejecutadas en
emergencias que Viglanciade funcion de la Informes de acciones
g q Mercado/ Jefe(a) 1 1 2

demandan la
intervencion de la
Defensoria del
Consumidor

de la Unidad de
Inspeccion

ocurrencia de la
coyuntura y/o
emergencia

semestral

Lic.

Presi

o Arturo Salazar Villalta
ente de la Defensoria del Consumidor

\NADOR £y {y
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oo | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

GOBHEIRNG DI
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL
INICIATIVA(S)

1.1.5.2 Verificacion de | Direccién de Vigilancia de Mercado | 1.1.5.2.11 Elaborar Plan
las obligaciones y Anual de Auditoria de Un documento
prohibiciones de la Consumo Dlrgctor(a) de de plan de T ——_—
LPC en proveedores de Vigilancia de acciones de los .
4 plan de acciones de
sectores priorizados Mercado/ Jefe(a) proveedores a 1 1
Auditoria de ser auditados los provegdores aser
N auditados
Consumo remitido a
Presidencia
1.1.5.2.12 Finalizacion
de auditoria de Director(a) de
consumo iniciada en Vigilancia de
2019 para verificar el Mercado/ Jefe(a)
cumplimiento de la Ley Auditoria de
contra la usura y otra Consumo/
normativa de consumo Director(a) de
de proveedores que Admmlstracnon/ 1 proveedor iformedsatdiisia 1 1
prestan servicios Gerente Sistemas auditado
financieros Informaticos/
Director(a)
Juridico(a)/ Jefe(a)
de Procuracion de
Direccion Juridica
1.1.5.2.13 Realizar tres Director(a) de
nuevas auditorias para Vigilancia de
verificar el Mercado/ Jefe(a)
cumplimiento de la Ley Auditoria de
contra la usura y otra Consumo/
normativa de consumo Dlrect.or(a) c?e 1 proveedor Informe de auditoria 1 1
de proveedores que Administracién/ auditado
prestan servicios Gerente Sistemas
financieros Informaticos/
Director(a)
Juridico(a)/ Jefe(a)
de Procuracion de
Direccién Juridica

10

mrdo Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
STRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Verificacion de
las obligaciones y
prohibiciones de la
LPC en proveedores de
sectores priorizados

' DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de Vigilancia de Mercado

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.14 Verificar el
cumplimiento de la LPC
y otra normativa de
consumo, en casos
colectivos de servicios
financieros,
identificados a partir de

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Jefe (a)
de Auditoria de
Consumo/
Director(a) del
Centro de Solucion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

Registro del tramite,

1 caso colectivo
actas de acuerdo o

PROGRAMACION

., X identificado 3 %
la atencion de de Controversias/ srificads ¥ finalizacién del 1 1
. veri
denuncias en los CSC, Coordinador(a) proceso
coordinando con otras Unidad de Casos
instituciones del estado Colectivos/
referentes de la DC Director(a)
Juridico(a)
1.1.5.2.15 Elaborar
informe general de los
proveedores reportados
or el Banco Central de )
# Director(a) de
Reserva a la DC con i .
. Vigilancia de X
incumplimiento a la Ley 2 informes de Documento de
Mercado/ Jefe(a) i 2
Contra la Usura en lo e resultados informe
: Auditoria de
relacionado a la
i <k Consumo
informacion de sus
operaciones crediticias;
14ava y 15ava tabla de
tasas maximas legales
1.1.5.2.16 Elaborar el
informe individual de
los proveedores
reportados por el Banco
Central de Reserva a la Director(a) de ,
. o P Memorandum de
DC con incumplimiento Vigilancia de y " "
Informe por envio a la Direccién
a la Ley Contra la Usura Mercado/ Jefe(a) s 50% 50% 100%
VAN proveedor Juridica por
en lo relacionado a la Auditoria de
. . proveedor
informacion de sus Consumo

operaciones crediticias;
14 avoy 15 avo calculo
de tasas maximas
legales
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DEFENSORIA

v " | DEL CONSUMIDOR
COMPRNO I
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

1.1.5.2 Verificacion de | Direccion de Vigilancia de Mercado | 1.1.5.2.17 Realizar Director(a) d
las obligaciones y monitoreo mensual de o 2 N 32 reportes de
prohibiciones de la las devoluciones de Vigilancia de devolucione: Report nsual de
i S eporte me
do/ Jef 2 32
LPC en proveedores de casos colectivos Mir\f:jitz{’aed‘:‘a) realizados en el devolucién 2 4 2 2 2 2 2
sectores priorizados resueltos o con acuerdo ) afio
. Consumo
de devolucion
1.1.5.2.18 Atender y dar Director(a) de
respuesta a las alertas Vigilancia de
de consumo Mercado/ Jefe(a) 6 alertas de
de la Unidad de consumo Informe de alertas 1 1 6
Seguridad y emitidas
Calidad
1.1.5.2.19 Participar y Director(a) de
aportar en las Vigilancia de 2 participaciones 3 infsrries de
actividades promovidas Mercado/ Jefe(a) y aportes en las sy 1 2
por la Red de Consumo de la Unidad de actividades de la par lCIpratClol'l ¥
a
Seguro y Saludable Seguridad y RCSS portes
(RCSS) Calidad
1.1.5.2.20 Revision y Jefe(a) de la
elaboracion de boletas Unidad de Anélisis Boletas de
para la realizacién de . sondlezs creadas Archivo de IWord o 4 6 2 2 2 2 26
sondeos de precios. Mercados SO :lstema i Excel.
en fisico.
1.1.5.2.21 Verificary dar
seguimiento a Director(a) de
proveedores que Vigilancia de
comercializan insumos Mercado/ Jefe(a) 18 informes de Documento de 2 2 3 18
médicos: mascarillas, Auditoria de resultados informe
guantes, alcohol gel y Consumo
termémetros
1.1.5.2.22 Monitorear y | Director(a) de
dar seguimiento a Vigilancia de
proveedores que Mercado/ Jefe(a) 2 informes de Documento de 1 2
comercializan granos Auditoria de resultados Informe
basicos Consumo
‘.90 WRDOR &y “Key
> 5 o
P, v,
3 % 2
W oy al = 6
Wi < i )
o4 o O
® o 5
= E— % 5 5
S 2
Lig~Ricardo Arturo Salazar Villalta < 12
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

*

COBIEILNG Y [
ElL SALVAINOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / 1 RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR | ABR MAY JuL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)

1.1.5.2 Verificacién de | Direccién de Vigilancia de Mercado | 1.1.5.2.23 Monitorear y

las obligaciones y dar seguimiento a Director(a) de
prohibiciones de la importadores que Vigilancia de
LPC en proveedores de comercializan productos Mercado/ Jefe(a) 2 informes Documento de
sectores priorizados amparados al Decreto P generales de Informe & o ¢
Legislativo N°604 resultados
Consumo

1.1.5.3 Verificacién de | Direccidn de Vigilancia de Mercado
normativa técnica en 1.1.5.3.1 Participar y

materia de consumo aportar en los comités . 1
Participacion y

técnicos para la
g : aporte en el 75%
elaboracién o Director(a) de
Gk . : de las

actualizacion de normas Vigilancia de Informe mensual de

reglamentos técnicos Mercado/ Jefe(a) Canvocatonas la participacion y los
yreg X mensuales para 1 1 i 1 1 1 1 1 1 1 10
en el marco del Sistema de la Unidad de aportes en los

g . . elaborar o S
Salvadorefio de Calidad Seguridad y comités técnicos
) actualizar normas
Calidad
y reglamentos
técnicos
1.1.5.3.2 Verificar el
cumplimiento de
reglamentos técnicos y
Normas Salvadorefas
Obligatorias de
contenido neto y
etiquetado en Director(a) de
alimentos, asi como en Vigilancia de
. € ! 116 planes de Documento de plan
etiquetado de eficiencia Mercado/ Jefe(a) . 5z
G 2 » 2 inspeccion e informe de 12 22 4 12 15 18 19 14 116
energética y verificacion de la Unidad de e
implementados inspeccion

del etiquetado de Seguridad y
instrumentos de pesaje Calidad

no automaticos
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¥ 1 DEFENSORIA

N N
% 2 f
GOBEFIRNG DI
EL SAIVADOR |

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

1.1.6 Porcentaje de
cumplimiento de las
buenas practicas en
empresas adheridas a
cadigos de buenas
practicas

1.1.6.1 Promocion de
Manuales/Cédigos de
buenas précticas a
favor de los
consumidores

| DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE
ACTIVIDAD(ES)

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONAUDAD: +; LINEA BASE: 50%

AREA RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado
LIMITE DE CONTROL 2020: 50%; META: 2020; 60%
LIMITE DE CONTROL 2024: 60%; META 2024: 70%

Direccion de Vigilancia de Mercado
1.1.6.1.1 Verificar el
cumplimiento del
Manual de Buenas
Précticas para la
proteccion de los
intereses de las
personas consumidoras
a los 3 proveedores
adheridos

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de
Inspeccidn

RESULTADO
ESPERADO

3 informes de
resultados de la
verificacion del

cumplimiento del
manual

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe de
resultados

1.1.6.1.2 Realizar
talleres de divulgacion
del Manual de buenas
practicas para la
Proteccion de los
intereses de las
personas consumidoras
en sus relaciones con los
proveedores dirigidos a
sectores priorizados

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de
Inspeccién

1 taller realizado

Listas de asistencia

1.1.6.1.3 Gestionar la
adopcion del Manual de
buenas précticas para la
proteccion de los
intereses de las
personas consumidoras
en sus relaciones con los
proveedores en al
menos 3
establecimientos

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias

3
establecimientos
formalizan su
interés de
adhesion

Formulario
presentado por
establecimiento

interesado

14
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| DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
<o+ | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020
COMERNG Y f
Ef SALVATIOR
TOTAL
Resolucio OR AD D d olucio 0 on de derecho 0 onado dad d 0 onado do 00
0 on de DAD D DIDA RIODICIDAD: A
d os de lo DIR ONALIDAD 0 Ap
0 do AREA RESPONSAB do
DE CONTRO 020
DE CONTRO A 2024: 60
1.1.7.1 Restituir los Tribunal Sancionador Mayor nimero Niumero de
derechos de los de casos de resoluciones de
consumidores a través 1.1.7.1.1 Ampliar la Miembros del terminacion sobreseimiento por
de la aplicacion de competencia tuitiva Tribunal anormal conciliacién/NGmero 4
criterios de ampliacion (protectiva) del Tribunal Sancionador (anticipada) con de resoluciones con
de las competencias restitucion de restitucion de
del Tribunal derechos derechos
. Oportuna 4o
Miembros del o P i Bitacora de Recursos
1.1.7.1.2 Defensa de la : utilizacion de los 2
) Tribunal : interpuestos por la
legalidad y naturaleza . medios .
e S . Sancionador/ ) . Unidad de
juridica social de los : impugnativos en -, ) i 4
. Unidad de . Procuracién (Copia
actos del Tribunal en o las resoluciones .
o Procuracién de expediente
sedes jurisdiccionales que no son i S o
(procuradoras) . judicial)
confirmadas
1.1.7.1.3 Fortalecer las
capacidades técnico
'uridico técnico Miembros del
JA A v Tribunal Resoluciones mas Certificado/
financiero y : <iE ; :
. Sancionador/ eficaces y sdlidas | diploma/ registro de 1
(razonamiento , P
: s Asistente legalmente capacitacion
probatorio y delitos : .
e administrativa
econdmicos)
1.1.7.2 Coordinacion Tribunal Sancionador 1.1.7.2.1 Estandarizar
de las intervenciones con CSC, DVM y DJUR
competenciales de las los criterios de Menos casos
unidades organizativas recoleccion y Miembros del absueltos por
de la defensoria en aseguramiento Tribunal falta de pruebas
favor de la defensa de probatorio oportuno Sancionador/ o por
las personas durante la etapa de Jefatura Unidad de | inconsistencias Documento 2
consumidoras en conciliacién para estudios juridicos, atribuibles a
casos de alta robustecer la pretension | calidad y mejora etapas previas
relevancia del consumidor en caso regulatoria del proceso
que llegue al Tribunal o sancionatorio
incluso a las instancias
judiciales
15




PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1.7.2 Coordinacion

de las intervenciones
competenciales de las

| DEFENSORIA
*+u" L DEL CONSUMIDOR

COBEIRNG DI
EL SAIVADOR |

AREA RESPONSABLE

Tribunal Sancionador

ACTIVIDAD(ES)

1.1.7.2.2 Difundir
criterios del Tribunal

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

Disminucion de
deficiencias en

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

Certificacion de

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

unidades organizativas mediante la Miembros del resolucién/
.. g s 2 N casos .
de la defensoria en certificacion de Tribunal : memorandum a la
i s provenientes de P " 1 1 2
favor de la defensa de resoluciones de casos Sancionador/ €SC que puedan oficina de origen
las personas emblematicos para Secretaria te:‘min:r o (que remitio el
consumidoras en mejorar la coordinaciéon K expediente)
. . absoluciones
casos de alta de las intervenciones
relevancia
1.1.7.3 Tribunal Sancionador
Establecimiento de 1.1.7.3.1 Crear modelos Miembros del
criterios para la de resoluciones de Tribunal L.
s e . Reduccion de la

determinacion y terminacion normal y Sancionador/ Jefes | . ..

| , impugnacion de
cuantificacion de las anormal donde se de equipos de la multas por

: . e u

multas de acuerdo a desarrollen y apliquen Unidad Juridica y p P Modelo creado 1 1 1 1 1 5

Seees s : contravencion al
los principios de criterios de la Unidad de e

principio de

proporcionalidad y
razonabilidad

1.1.8 Cantidad de

estudios de consumo
y/o mecanismos de

informacion en
sectores y mercados
priorizados

proporcionalidad y
razonabilidad

estudios juridicos,
calidad y mejora
regulatoria

proporcionalidad

FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de estudios de consumo y/0 mecanismos de informacion en sectores y mercados priorizados realizados
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 6

AREA RESPONSABLE: Unidad de Analisis de Consumo y Mercados

LIMITE DE CONTROL 2020:

; META: 2020: 4

LIMITE DE CONTROL 2024: 5; META 2024: 6

11.8.1 Unidad de Analisis de Consumoy Jefe(a) de Ia
Implementacion de Mercados 1.1.8.1.1 Elaborar los § — "
" " Unidad de Analisis 4 estudios Documento del
estudios de consumo y estudios de consumo en e : 1 1 1 1 4
. de Consumo y finalizados estudio
mecanismos de sectores y mercados
1 e o Mercados
informacion de priorizados
mercados, para el
analisis y la toma de 1.1.8.1.2 Elaborar los
decisiones a favor de sondeos comparativos Jefe(a) de la
los consumidores "Quién es quién en los Unidad de Analisis AQEchceos Documento del
7 comparativos 2 1 2 4 2 6 3 6 6 4 4 40
precios de productos y de Consumo y ) resultado del sondeo
e realizados
servicios", en Mercados
Defensorias de
Temporada
w
Q
=i
g N
%“&»
A 16
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[ Rl

.
g F

CaMMEIANGY
EE SALVAIOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1.8.1
Implementacion de
estudios de consumo y
mecanismos de
informacién de
mercados, para el
andlisis y la toma de
decisiones a favor de
los consumidores

CE D DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de Analisis de Consumo y
Mercados

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

1.1.8.1.3 Actualizar las
plataformas de
informacion de la
i ia del
De enso.r\a s Jefe(a) de la
Consumidor: 1) L
: Unidad de Analisis
Observatorio de precios
de mercados de Consumo'y
observatoric‘de i Mercados/ Plataformas de Bases de datos
de crédito, 2) ) Director(a) de informacién actualizadas y 3 6 1 5 | 1 1 2 2 3 3 3 3 29
! Administracion/ actualizadas presentadas
Plataforma de enseres
. Gerente de
del hogar y tecnologia- R
Sistemas
COMPARA-, y, 3) Portal i
2 o Informaticos
del sector inmobiliario
1.1.8.1.4 Actualizar la Director(a) del
plataforma Portal del Centro de Solucién
Viajero de Controversias/
Director(a) de
Administracién/ Plataforma de Base de datos
Gerente de informacion actualizada y 1 1
Sistemas actualizada presentada
Informaticos
1.1.8.1.5 Elaborar el
Pepien ke prescsos i | el e
prea P . Unidad de Analisis 35 informes de Informes de Word de
mercados y tiendas . i 1 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 35
; de Consumo y precios precios
mayoristas
Mercados
fi de |
1.1.8.1.6 Actualizar Ia Um’;az((‘:l el 24
base de precios del P actualizaciones a Archivos de Excel 3 3 3 3 3 3 3 3 24
MAG, gas y gasolina Mercados y bases de datos

17




¥ 1 | DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

COBEIRNO DI
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDADIES) CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / 5 RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE MAR MAY | JUN | JuL | AGO | Sep | ocT | NOV | DIC [REQFE
INICIATIVA(S)
1181 Unidad de Analisis de Consumo y
Implementacion de Mercados 1.1.8.1.7 Sistematizar
. R Jefe(a) de la
estudios de consumo y los informes semanales, Unidad de Anslisis 31 informes Archivos de los
1
mecanismos de memoria de labores y nidadae : |n‘ m C, SoF 3 4 2 2 3 3 3 3 3 2 3 31
. o de Consumo y realizados informes
informacion de balance de logros
Mercados
mercados, para el
analisis y la toma de
decisiones a favor de
los consumidores 1.1.8.1.8 Elaborar el Jefe(a) de la
bolen'n mensual de Unidad de Analisis 12 béletlnes Bolet{ln de 1 1 4 1 1 1 1 1 1 12
estadisticas de las de Consumo y realizados estadisticas
atenciones Mercados
1.1.8.1.9 Elaborar los
informes y las Jefe(a) de la
" ¢ ” 8 presentaciones
presentaciones técnicas Unidad de Analisis i Presentaciones e
e informes 1 1 1 1 1 1 1 1 8
en temas de consumo de Consumo y p informes
técnicos
Mercados
1.1.8.1.10D t
> arfespuesta Jefe(a) de la
aifequerimientos. de Unidad de Analisis 100 de o8 Archivos de las
informacion requerimientos 100% | 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
de Consumo y respuestas
resueltos
Mercados
1.1.8.1.11 Ampliacion Plataforma con
de productos y Jefe(a) de la més productos y
sucursales de la Unidad de Analisis sucursales en
S Plataforma =
plataforma de Consumo y cada municipio amoliada 50% | 50% 100%
PRECOMPRA. Mercados disponibles. Raca:
c11.1:8%1.12 Elaborlacion Jefe(a) de Ia
i€ Informes en el marco & 20 0s
Unidad de Analisis 100 Informes
d 1D- i
deispanoemia COVID- fp o isime y técnicos Archiveide Word; 24 | 30 | 10 | s 6 5 5 5 5 5 100
19 (Precios y iborad Excel o Power Point
atenciones). Mercados € rados

»

\P DEL CO
(OQQ; (\NADOR £y (44/6&

ic. Ricardo Arturo Salazar Villalta® 4.
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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LD DEFENSORIA
<+ I DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

.

CHOMEING Y |3

FE SALVANIOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ISIRAH'Y;I(I)/ AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPIS) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE MAR | ABR | MAY AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.8.3 Consolidacion Unidad de Comunicaciones 1.1.8.3.1 Disefar
de laimagen y contenido digital para
a3 2 ‘ |
.posx.cmr?amlento prorﬁoc:onar. OS. Jefe(a) de Unidad . Publicaciones
institucional servicios institucionales 36 materiales
de - realizadas en redes 3 3 3 36
y derechos de los disefiados y
A Comunicaciones sociales y web
consumidores
1.1.8.3.2 Producir
aterial multimedia . .
- u Jefe(a) de Unidad . Publicaciones
para conocimiento de 18 videos
de : realizadas en redes 2§ 1 2 18
derechos y . producidos X
Comunicaciones sociales y web
posicionamiento
institucional
Jefe(a) de Unidad
de
1.1.8.3.3 Realizar Comunicaciones/
conferencias de prensa Director(a) de
T : 3 Publicaciones
para la incidencia Vigilancia de 3 actividades .
s - realizadas en redes 1 3
mediatica en temas Mercado/ realizadas .
L ) sociales y web
estratégicos de Director(a)
consumo. Juridico(a)/ Jefe(a)
Unidad de Analisis
de Consumo y
Mercados
Jefe(a) Unidad de
Comunicaciones/
Director(a) de
Vigilancia de
1.1.8.3.4 Publicar Mercado/ 9 acciones Comunicado
comunicados de prensa Director(a) institucionales publicado en sitio 1 i 9
(cuando aplique). Juridico(a)/ Jefe(a) divulgadas web
Unidad de Andlisis
de Consumo y
Mercados/
Miembros Tribunal
Sancionador

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION
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| DEFENSOR A DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

+«+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

GOBWERNO DE |
EL SAIVADOR “

PERSPECTIVA /
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE TIVIDAD(E CARGO RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES
KPI(S) / ! RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB | MAR | ABR | MAY | JUN AGO | SEP OCT | NOV DI TOTAL
INICIATIVA(S)

a cercania institucional, estrategias de organizacion y comunic n empatica y efectiva

1.2 Promover una cultura de educacion, empoderamiento y participacio © las personas consumidoras en el ejercic hos, a través

1.2.1 Formacion de RMULA DE MEDIC mero de personas capacitadas en diplomados, cursos cortos, conversatorios y talleres (presenciales y virtuales)
personas interesadas  UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

de comunidades, DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 11,996

colonias y grupos AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo

priorizados (mujeres, LIMITE DE CONTROL 2020: 600; META: 2020: 700

jovenes, iglesias, LIMITE DE CONTROL 2024: 9,800; META 2024: 10,300

asociaciones de

pacientes, etc.) que

desean conocer y

ejercer los derechos

de los consumidores

en mercados
priorizados.

1.2.1.1 Instalacién y
funcionamiento del

Direccién de Ciudadania y Consumo

- 1.2.1.1.1 Elaborar Plan Director(a) de

Centro de Formacion - X ! .
de Educacion en Ciudadania y Plan de Plan de Educacidn en

en Consumo para »

: s Consumo, que Consumo/ Educacion en Consumo
brindar servicios . . 1 1
htegraias de incorpore las Subdirector(a) de Consumo presentado a
€l i ’ modalidades presencial Ciudadania y elaborado presidencia

educacién, con calidad z

y virtual Consumo

y calidez a nuestra
poblacion

Director(a) de
Ciudadania
v 6 talleres
Consumo/ Informes de talleres
desarrollados en

Coordinador(a) 8comunidadesy realizados en 8 a 2 6

1.2.1.1.2 Desarrollar
talleres en comunidades
y colonias sobre

educacién y : comunidades y
mercados/ temas . e colonias sobre .
5 divulgacion en A colonias
priorizados temas priorizados
consumo

1.2.1.1.3 Desarrollar

” Director(a) de
talleres con mujeres,

ibvenes: ialesias Ciudadania y Informes de talleres
JEVENES; I8 ! Consumo/ 21 talleres realizados sobre
asociaciones de ) 11 10 21

. Coordinador(a) desarrollados sectores/ temas
pacientes, etc., sobre i =

educacién y priorizados
mercados/ temas " i
- divulgacién en
priorizados
consumo
20

e/&ﬁcardo Arturo Salazar Villalta
Présidente de la Defensoria del Consumidor
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DEFENSOIA

oo T DEL CONSUMIDOR

COMMEIANGY |
FE SALVAT XL

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

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

1.2.1.1 Instalacién y Direccién de Ciudadania y Consumo Director(a) de Plan de acciones Documento
funcionamiento del Ciudadania y educativas
Centro de Formacién 1.2.1.1.4 Elaboracién Consumo/ virtuales
en Consumo para del Plan de acciones Subdirector(a) de elaborado
brindar servicios educativas virtuales, Ciudadania y "
integrales de dirigidos a proveedores Consumo 1
educacién, con calidad y consumidores en
y calidez a nuestra general.
poblacién
1.2.1.2 Mecanismos Direccién de Ciudadania y Consumo | 1.2.1.2.1 Elaborar Plan
de atencién y de implementacion de Director(a) de Plan de
divulgacion territorial las Defensorias Moviles Ciudadania y implementacion
(Defensorias méviles y y campanias de Consumo/ de Defensorias 1 plan presentado a 1
campafias) divulgacién sobre temas | Subdirector(a) de moviles y presidencia :
priorizados Ciudadania y campafas
Consumo aprobado
Director(a) de
Ciudadania
1.2.1.2.2 Implementar ues 9 g
3 L. Consumo/ 56 defensorias Reportes de
las Defensorias Méviles . b : Fid
, Coordinador(a) moviles Defensorias Moviles 38 18 56
en puntos estratégicos oL : .
educacion y realizadas realizadas
de alto impacto " o
divulgacién en
consumo
1.2.1.2.3 Implementar
P o i Director(a) de
las Defensorias Moviles ; .
5 Ciudadaniay .
a solicitud de Consummo/ 8 defensorias Reportes de
instituciones publicas, moviles Defensorias Méviles 3 5 8
X Coordinador(a) X
privadas y ONGs 2 realizadas realizadas
educacion y
divulgacion en
consumo

21
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S DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

c8% 1 DEFENSORIA
« o' | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

GO ERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION 13)']3

PROGRAMACION

INICIATIVA(S)
1.2.1.2 Mecanismos Direccion de Ciudadania y Consumo Director(a) de
de atencion y Ciudadania y
divulgacion territorial Consumo/
(Defensorias moviles y Coordinador(a)
campafias) educacion y
divulgacién en
consumo/
Director(a) de
Descentralizacion/
Jefes Oficinas 50 defensoria
1.2.1.2.4 Implementar b es, ' X a3
, X Regionales/ moéviles de Reportes de
Defensorias Moviles de ) ; g 50 50
Director(a) del temporada Defensorias Moviles
Temporada .
Centro de Solucion implementadas
de Controversias/
Director(a)
Vigilancia de
Mercado/
Director(a)
Juridico(a)/
Director(a) de
Administracion
1.2.1.2.5 Implementar y
elaborar informes de Director(a) de
| ) .
resultado's delas CHidadanis 2 defensorias de Informes de
Defensorias de Consumo/ >
; ) temporada Defensorias 1 2
Temporada con criterios | Subdirector(a) de
: 3 implementadas Temporada
de impacto Ciudadania y
Consumo
1.2.1.3 Elaborar y Direccion de Ciudadania y Consumo | 1.2.1.3.1 Brindara la Correo de envio de
divulgar materiales Unidad de . los informes de
. " Director(a) de
educativos por medios Comunicaciones los Vigilancia. de resultados de
convencionales y resultados de las Merfado/ Jefe(a) 5 informes de inspeccion a la
digitales inspecciones de la UIN : resultado de Unidad de i 5
de la Unidad de ; ; -
= inspecciones Comunicaciones
Inspeccion
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. itﬂ! ¢ | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
‘o' T DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

COMEILNGY |
FE SALVAIORL

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIOADIES) CARGO RESULTADO MEDIO DF
KPI(S) / 1 RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE | FEB | mAR | ABR | mAY | JUN TOTAL
INICIATIVA(S)

1.2.1.3 Elaborar y Direccién de Ciudadania y Consumo | 1.2.1.3.2 Brindar a la 6enviosala
divulgar materiales Unidad de Unidad de
i C icaciones los Co icaci
educanvgs por medios omuni Director(a) de municaciones CoresdaeTiG da
convencionales y resultados de los planes ; con los R
s ” Vigilancia de los informes de
digitales de inspeccion de la USC resultados de los
araisudivulaacion Mercado/ Jefe(a) lanes de resultados de planes 1 1 i 1
P € de la Unidad de nf eccidn en de inspeccion a la ! 1 6
1
Seguridad y confenido neto Unidad de
Calidad Comunicaciones
1.2.1.3.3 Elaborary
enviar informes
trimestrales de las
estadisticas d .
@ ' I,Cas © Director(a) de " Correo de envio de
inspeccion para ;e : 3 informes con
) Vigilancia de informes de
actualizacion de la resultados de las
4gina WEB de la Mercado/ Jefe(a) —— resultados a la 1 1 1 3
pagina 1 de la Unidad de Pes Unidad de
Institucion X realizadas
Inspeccion Comunicaciones

1.2.1.3.4 Brindar
insumos técnicos a la

unidad de Director(a) de
comunicaciones para Vigilancia de 6 alertas "
» Correo electrénico

emitir las alertas de Mercado/ Jefe(a) remitidas a la enviado a la Unidad 1 1
consumo de la Unidad de Unidad de o8 .a A ¢ ! ! A °

. . de Comunicaciones

Seguridad y Comunicaciones
Calidad

Director(a) de

1.2.1.3.5 Actualizar el Vigilancia de I
Sistema Interamericano Mercado/ Jefe(a) 5 alertas de iBlicadarénl
de Alerta Rapida (SIAR) de la Unidad de productos P
" Sistema 1 1 1 1 : 1 5
con las alertas emitidas Seguridad y publicadas en el Interamericano de
Calidad SIAR

Alerta Rapida (SIAR)
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. .
PP )
COBERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
"1.2.2 Formacion de
promotores del
ambito publico,
académico, y sociedad
civil en los derechos
de los consumidores
para elevar el
conocimiento de los
mismos
1.2.2.1 Promocion del
conocimiento de la Ley
de 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/
empleados publicos u
otros)

AREA RESPONSABLE

FORMULA DE MEDICION: Numero de promotores del sector piiblico, académico y sociedad civil formados (presencial y virtual).

ACTIVIDAD(ES)

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo
LIMITE DE CONTROL 2020: 500; META: 2020: 800

LIMITE DE CONTROL 2024: 800; META 2024: 1,000

Direccién de Ciudadania y Consumo

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

Director(a) de
Ciudadania
1.2.2.1.1 Desarrollar y
talleres presenciales Consumo/
P Coordinador(a) 12 talleres
sobre temas de gl
consumo priorizados'y educacion y desarrollados con
P " divulgacién en docentes de Informes de talleres 12 12
otras normativas : a1
" consumo/ colegios publicos
aplicables, con docentes : .
2 o Director(a) y privados
de colegios publicos y B e
Fados Descentralizacion/
G Jefes Oficinas
Regionales
Director(a) de
1.2.2.1.2 Desarrollar Ciudadania y
talleres presenciales Consumo/
sobre temas de Coordinador(a)
o s 3 talleres
consumo priorizados y educacion y
: : - desarrollados con |
otras normativas divulgacién en x informes de talleres 3
; estudiantes
aplicables, con consumo/ K s
" ) universitarios
estudiantes Director(a)
universitarios a nivel Descentralizacién/
nacional Jefes Oficinas
Regionales
Director(a) de
1.2.2.1.3 Desarrollar Ciudadanfa y
talleres presenciales C°"f“m°/
sobre temas de Coordma.c'(or(a)
consumo priorizados y educacién y 3 talleres
. divulgacién en desarrollados con | Informes de talleres 1 3
otras normativas
S consumo/ empleados
aplicables, con Director(a)
empleados de alcaldias Descentralizacién/
municipales Jefes Oficinas
Regionales

~Ricardo Arturo Salazar Villalta
sidente de la Defensoria del Consumidor

i uDOR&w \S‘
~ & R/

I 1"‘"
L oy -%O
w < L » O

Q
Q3 g

== 2 s

%}, ”

D

2

\V‘
'Fslo\zﬂc’

24




DEFENSORIA

oo I DEL CONSUMIDOR

CHOBERN Y |
FESALVAIORL

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocién del
conocimiento de la Ley

de 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/
empleados publicos u
otros)

AREA RESPONSABLE

Direccién de Ciudadania y Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.2.1.4 Desarrollar
cursos cortos en temas
de consumo (derechos
de las personas
consumidoras, servicios

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/

RESULTADO
ESPERADO

1curso

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

TOTAL

financieros y de Coordinador(a) Informes de cursos 1 1
. X desarrollado
telecomunicaciones) educacion y
dirigidos a empleados divulgacion en
publicos, promotores consumo
municipales y lideres de
comunidades y colonias
Director(a) de
1.2.2.1.5 Formara Ciudadania y
tutores de aula virtual Consumo/
para la implementacién Coordlnad'or(a) Tutores de aula informe s0% | so% 100%
del Programa de educacién y virtual formados
Educacion Virtual en divulgacion en
materia de consumo consumo
1.2.2.1.6 Formara Director(a) de
administradores de aula Ciudadaniay
virtual para la Consumo/ Administradores
implementacion del Coordinador(a) de aula virtual Informe 50% | 50% 100%
Programa de Educacion educaciény formados
Virtual en materia de divulgacién en
consumo consumo
1.2.2.1.7 Coordinar la
implementacion de los Director(a) de
cursos virtuales con Ciudadania y
tutores sobre temas de Consumo/
consumo priorizados y Coordinador(a)
otras normativas educaciény
aplicables, con diversos divulgacion en 3 cursos virtuales
sectores poblacionales consumo/ con tutores lvnformes deicuirsos 1 3
: " : virtuales con tutores
(estudiantes Director(a) de implementados
universitarios, Vigilancia de
asociaciones de Mercado/

profesionales y
funcionarios/
empleados publicos u
otros)

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias




COWERNO L
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocién del
conocimiento de la Ley

de 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/
empleados publicos u
otros)

DEFENSORIA
.+ | DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de Ciudadania y Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.2.1.8 Administrar el
aula virtual durante la
implementacion de los
cursos

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Especialista en
educacion en
consumo

RESULTADO
ESPERADO

Aula virtual
administrada

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Informes

PROGRAMACION

um

1.2.2.1.9 Desarrollar
webinar sobre temas de
consumo priorizados y
otras normativas
aplicables, con
estudiantes
universitarios a nivel
nacional

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador(a)
educacion y
divulgacion en
consumo/
Director(a)
Descentralizacion/
Jefes Oficinas

3 webinar
desarrollados con
estudiantes
universitarios

informes de webinar

(derechos de las
personas consumidoras,
servicios financieros y
de telecomunicaciones)
dirigidos a empleados
publicos, promotores
municipales y lideres de

comunidades y colonias

Coordinador(a)
educacion y
divulgacion en
consumo

Regionales
Director(a) de 2 webinar informes de webinar
Ciudadania desarrollados con
1.2.2.1.10 Desarrollar ¥
R i Consumo/ empleados
webinar presenciales
Coordinador(a)
sobre temas de =
" educacién y
consumo priorizados y 3
divulgacion en
otras normativas
: consumo/
aplicables, con i
. Director(a)
empleados de alcaldias L oy
ciriginal Descentralizaciéon/
icipales i 5
P Jefes Oficinas
Regionales
1.2.2.1.11 Desarrollar Director(a) de 3 cursos Informes de cursos
cursos cortos virtuales Ciudadania y desarrollados
en temas de consumo Consumo/

P

WArturo Salazar Villalta A
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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CHOBEEING Y |
EL SALVAIOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocién del
conocimiento de la Ley

de Proteccion al
Consumidor y otras
normativas aplicables
con medios

presencialesy
virtuales (Docentes de
colegios publicos y
privados, estudiantes
universitarios,
asociaciones de
profesionales y
funcionarios/
empleados publicos u
otros)

+ | DEFENSORIA
" | DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de Ciudadania y Consumo

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

Director(a) de 3 webinar Informes de webinar
Ciudadania y desarrollados
1.2.2.1.12 Coordinar la Consumo/
implementacion de Coordinador(a)
webinar sobre la LPCy educacion y
otras normativas divulgacion en 1 1 1 3
aplicables, con consumo/
proveedores de bienes y | Director(a) de
servicios. Vigilancia de
Mercado
1.2.2.1.13 Evaluar los Director(a) de 3 evaluaciones Informe de
servicios de educacion Ciudadania y implementadas evaluacion
virtual brindados a Consumo/
través de la plataforma, | Coordinador(a)
para implementar educacion y
mejoras en la ejecucion | divulgacion en
de los cursos. consumo/
: 1 1 1 3
Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias
1.2.2.1.14 Elaboracién Director(a) de 1 Plan de mejoras | Documento
del plan de mejoras de | Ciudadaniay elaborado
los servicios de Consumo/
educacion virtual, a Coordinador(a)
partir de los resultados educacion y
de la evaluacién divulgacion en
consumo/
Director(a) de
Vigilancia de t .
Mercado/
Director(a) del
Centro de Solucion
de Controversias

Lic,
Pr

tcardo Arturo Salazar Villalta
fdente de la Defensoria del Consumidor 'Fg,n‘;NG\
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CIRaR ) |

@ | DE

DEL

.. b

GOBPRNO DE |
EL SAIVADOR |
|

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocion del
conocimiento de la Ley

de 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/
empleados publicos u
otros)

1.2.3 Formacion de

los representantes de
prestadores de bienes
y servicios en el
ambito privado y
publico en el derecho
de consumo para la
calidad de los
servicios, elevar el
respeto y el
cumplimiento al
marco normativo de
proteccion del
consumidor.

1.2.3.1 Promocion del
conocimiento de la Ley
de Proteccion al
Consumidor y otras
normativas aplicables
con medios
presenciales y
virtuales
(Representantes de

FENSORIA
CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de Ciudadania y Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.2.1.15 Desarrollar
webinar sobre temas de
consumo priorizados y
otras normativas
aplicables, con
estudiantes
universitarios a nivel
nacional

FORMULA DE MEDICION: Numero de representantes de presta
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo
LIMITE DE CONTROL 2020: 200; META: 2020: 300

LIMITE DE CONTROL 2024: 600; META 2024: 800

Direccion de Ciudadania y Consumo

1.2.3.1.1 Realizar
talleres de divulgacion
de LPC, reglamentos y
normas técnicas con
proveedores en
sectores priorizados
(Unidad de Inspeccién
oficina central y Oficinas
regionales, Unidad de
Seguridad y Calidad y

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadaniay
Consumo/
Coordinador(a)
educacion y
divulgacion en
consumo

RESULTADO
ESPERADO

3 webinar
desarrollados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

Informes de webinar

PROGRAMACION

es de bienes y servicios en el ambito privado y publico formados en el derecho de consumo

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Jefe(a)

de la Unidad de
Seguridad y

Calidad/ Jefe(a) de

la Unidad de

Inspeccion/ Jefe(a)

de Auditoria de

Consumo/

1 taller realizado

Lista de asistencia

“Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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' DE
| DE

CROBLEIUNGY LE

EL SALVAIORL |

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
colegios publicos y
privados, u otros)

1.2.4 Cantidad de
casos colectivos
promovidos con las
asociaciones de
consumidores

1.24.1
Fortalecimiento de la
capacidad técnica de
las Asociaciones de
Consumidores
relacionadas al marco
legal, mecanismos/
procedimientos para
la atencién de casos
individuales y
colectivos, y fortalecer
la organizaciony
participacion
ciudadana

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

FENSORIA
L CONSUMIDOR

PROGRAMACION

AREA RESPONSABLE CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE

( YAD(ES ¢
ACTIVIDAD(ES) VERIFICACION

Unidad de Auditoria de
Consumo)

Director(a) de

Descentralizacién/

Jefes Oficinas
regionales

FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de casos colectivos promovidos con las asociaciones de consumidores

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo

LIMITE DE CONTROL 2020: 1; META: 2020: 1

LIMITE DE CONTROL 2024: 12; META 2024: 15

Direccién de Ciudadania y Consumo | 1.2.4.1.1 Desarrollar Director(a) de 3 talleres Informes de talleres
talleres sobre el Ciudadania y desarrollados
procedimiento de casos | Consumo/
colectivos a miembros Coordinar(a) de
de las asociaciones de participacion y 2 1 2
consumidores, sociedad | organizacién en
civil e instituciones consumo
publicas, entre otras
1.2.4.1.2 Desarrollar "
Director(a) de 8 talleres Informes
talleres sobre sectores y : .
o Ciudadania y desarrollados
temas priorizados en
3 2 Consumo/
comunidades y colonias .
et Coordinar(a) de 3 4 1 8
en coordinacién con las SRS
L participacion y
Asociaciones de Pl
. organizacion en
Consumidores
consumo
1.2.4.1.3 Desarrollar
conversatorios para la
promocion e Director(a) de 3 conversatorios Informes
identificacion de casos Ciudadania y desarrollados
colectivos de los Consumo/
sectores inmobiliario, Coordinar(a) de 2 1 4
agua potable y energia participacion y
eléctrica, en organizacion en
coordinacién con las consumo
Asociaciones de
consumidores

~Ricardo Arturo Salazar Villalta S
residente de la Defensoria del Consumido’?!{g,DFNg\
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« e

i‘af? DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Pt DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

CHOBEIRNO DI
EL SAIVADOR

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL AGO SEP OCT | NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)

1.2.4.1 Direccién de Ciudadania y Consumo | 1.2.4.1.4 Realizar 1 caso colectivo Informes de casos

Fortalecimiento de la levantamiento y dar presentado a la colectivos

capacidad técnica de seguimiento a los casos | Director(a) de Unidad de Casos presentados

las Asociaciones de colectivos en Ciudadania y Colectivos

Consumidores coordinacién con las Consumo/ 1 1
relacionadas al marco Asociaciones de Subdirector(a) de

legal, mecanismos/ Consumidores Ciudadania y

procedimientos para Consumo

la atencion de casos
individuales y

colectivos, y fortalecer 1.2.4.1.5 Desarrollar
la organizaciony conversatorios para Director(a) de 3 conversatorios | Informes
participacion promover los Medios Ciudadania y desarrollados
ciudadana Alternos de Consumo/
Controversias de Coordinador(a) de

Consumo, Mecanismos participacion y
de atencidn institucional | organizacién en
y requisitos para consumo 1 2 3
interponer denuncias, la
atencion de
controversias de
CONSUMO en casos
individuales (colonias y
comunidades)

Director(a) de 2 conversatorios Informes
1.2.4.1.6 Desarrollar los | Ciudadaniay desarrollados
Medios Alternos de Consumo/
Controversias de Coordinador(a) de

Consumo, Mecanismos participacion y
de atencidn institucional | organizacién en
y requisitos para consumo
interponer denuncias la 1
atencion de
controversias de
€oNsumo en casos
individuales (mujeres,
jovenes, iglesias,
Asociaciones de
pacientes, etc.)

30
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COBEEING Y 13

EL SALVAI R

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.24.1
Fortalecimiento de la
capacidad técnica de
las Asociaciones de
Consumidores
relacionadas al marco
legal, mecanismos/
procedimientos para
la atencion de casos
individuales y
colectivos, y fortalecer
la organizaciony
participacion
ciudadana

+ | DEFENSORIA
co " DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de Ciudadania y Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.4.1.7 Desarrollar
conversatorios para la
promocién de la
organizacion de
asociaciones de
consumidores y los
pasos para su
formacién, dirigido a
diversos sectores de la
poblacién

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador(a) de
participacion y
organizacion en
consumo

RESULTADO
ESPERADO

4 conversatorios
desarrollados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

Informes

1.2.4.1.8 Desarrollar
webinar para la
promocion e
identificacion de casos
colectivos de los
sectores inmobiliario,
agua potable y energia
eléctrica, con miembros
de las Asociaciones de
consumidores

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinar(a) de
participacion y
organizacion en
consumo

1 webinar
desarrollado

Informe de webinar

1.2.4.1.9 Desarrollar
webinar sobre los
Medios Alternos de
Controversias de
Consumo, Mecanismos
de atencién institucional
y requisitos para
interponer denuncias la
atencién de
controversias de
coNsSUMo en casos
individuales (mujeres,
jovenes, iglesias,
Asociaciones de
pacientes, etc.)

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador(a) de
participacion y
organizacion en
consumo

2 webinar
desarrollados

Informes
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88 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
2 | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

GOBEIRNO 1
EL SAIVADOR |

PERSPECTIVA / ;
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES CARGO RESULTADO MEDIO DE
/ / VIDAD(ES 4
KPI(S) / ) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION FEB | MAR | ABR | MAY | JUN AGO oCT | NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)

e Percepcion de " "FORMULA DE MEDICION: Nota promedio otorgada en talleres, cursos cortos (presenciales y virtuales) y diplomados a nivel nacional
las personas usuarias  UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Bianual (dos veces al aiio)

sobre la calidez en los  DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible
servicios de educacion  AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo
en consumo LIMITE DE CONTROL 2020: 7.5; META: 2020: 8.0

LIMITE DE CONTROL 2024: 8.5; META 2024: 9.0

1.2.5.1 Utilizacion de | Direccién de Ciudadania y Consumo
sistema de medicion y 1.2.5.1.1 Actualizar la
mejora a partir de los documentacion relativa . -
1 Director de Documentacion
resultados de al proceso de Educacién " ; "
Ciudadania y relativa al .
encuestas de en Consumo, para Documentacion
. W Consumo/ proceso de
percepcion de los ‘talleres sobre consumo : -, aprobada por - 1 3
i ; 1 Subdirector(a) de educacién A i
servicios brindados en en modalidad de . . . presidencia
e L Ciudadania 'y actualizada y
educacion en consumo educacion no formal i
o Consumo socializada
presencial
Director de
: Ciudadania
1.2.5.1.2 Monitorear la ¥
h L, Consumo/
implementacion del .
X Subdirector(a) de .
procedimiento de & s Proceso de Fichas de monitoreo
- Ciudadania y -, . "
Educacion en las Educacion realizado a nivel 1 1
= : 5 Consumo/ . ;
oficinas de Ciudadania y . monitoreado nacional
. Director(a) de
Consumo a nivel i
Asdional Descentralizacion/
Jefes Oficinas
regionales

s (,\?
mmr Villalta QESIDE“ -

Presidente de la Defensoria del Consumidor




N | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

e DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

COBEINGY DE |
FESALVADOIL |

Il- PERSPECTIVA 2: EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
ks ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION NOV
INICIATIVA(S)

2 EFECTIVIDAD EM NUES

2.1 Innovar el proceso de |a prestacion de los servicios que se brindan a las person onsumidoras y el ejercicio de las competencias legales, potenciando la calidad, accesibilidad, cercania y efectividad

2.1.1 Cantidad de FORMULA DE MEDICION: Nimero de iniciativas de innovacién y ampliacion en la prestacion de nuestros servicios
iniciativas de UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal
innovacion y DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible
ampliacion en la AREA RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion
prestacion de LIMITE DE CONTROL 2020: 1; META: 2020: 2
nuestros servicios LIMITE DE CONTROL 2024: 3; META 2024: 4
2:1.1.1 Direccion de Director(a) de
Imp|erﬁsntacnon de Descentralizacion 2.4.4.4.1 Tramitar Descentrahzacnon/‘
mecanismos ; Gerente de defensoria
. atenciones de s < .
innovadores de : regional de occidente- 6 informes de
X controversias de consumo, 5 . P
acercamiento de los ; oriente/ Gerente de boletin Boletin institucional 1 1 o 1 q 1 6
o whatsapp, teléfonos - 2 e

servicios 4 atencion institucional

directos, APP, 910 y 4

. descentralizada
ventanillas

2.1.1.1.2 Realizar la
implementacion de

. . 4 espacios
mecanismo de video s
X X habilitados para ,
conferencia/ Director(a) de . . Fotografias de
o . e video conferencia/ R = 4 4
capacitaciones virtuales Descentralizacion espacios habilitados

X ) capacitaciones
para Gerencias Regionales P

s A virtuales
con las distintas Unidades
DC
Director(a) de
Descentralizacion/
2.1.1.1.3 Implementar ¢
; : i Gerente de defensoria 100% de
lineamientos, indicaciones . 5 " < .
S regional de occidente- lineamientos y Correo y/o lista de
o criterios por parte de los i 5 ¢ : 1 1 1 1 4
. oriente/ Gerente de criterios asistencia
CSC's para homologar = g
: atencién implementados
actividades .
descentralizada
2.1.1.1.4 Realizar medicion Director(a) de
de llamada en espera y Descentralizacién/ 1 medicién Informe/ lista de
monitoreo de llamadas Gerente de atencion realizada asistencia/ correo 1 i
entrantes y su socializacién descentralizada
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2" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

COWFRNO I
FL SAIVADOR
PERSPECTIVA/ METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO RESPONSABLE
PONS E
KPI(S) / 7 ENE FEB MAR MAY JUN JUL AGO SEP DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
21113 Direccion de Director(a) de
Implementacién de Descentralizacion Descentralizacion/
mecanismos Gerente de atencion
2.1.1.1.5 Implementar Implementar nueva
innovadores de descentralizada/ Plataforma
proyecto para nueva plataforma para 1 1
acercamiento de los lataforma de Whatsa Director(a) de Whatsa funcionando
a de Whats 2 ats
servicios P PP Administracion/ PP
Gerente de Sistemas
Informaticos
2.1.1.1.6 Realizar
evaluacion d iterios de
e e SiF Director(a) de
calidad, eficiencia, certeza i .
Descentralizacion/ 1 evaluacién
y oportunidad en llamadas 4 Evaluaciones i 1
Gerente de atencion realizada
atendidas en 910
descentralizada
2.1.1.1.7 Implementar Director(a) de 1 plan piloto
. 2 Informe 1 1
conciliacion con apoyos Descentralizacidon implementado
tecnologicos
1 medicion
realizada que
2.1.1.1.8 Implementar
P , Jefe(a) de la Unidad de identifique
encuesta telefénica para 8 ; 1 ficha técnica y
" Planificacién y Calidad/ oportunidades de 2
medir |a percepcion sobre : 5 remision a las 1 1
: Técnico(a) de Gestion mejora y/o
la calidez, de los usuarios partes interesadas
de la Calidad fortalezas al
del 910
servicio de
atencion ciudadana
2.1.1.1.9 Implementar el
I ilot dp Director(a) del Centro 1 slanbilote
e . de Solucion de Ay Informe 10% 20% | 20% | 20% | 20% |10% | 100%
comunicacion tecnoldgica implementado
Controversias
en casos
colectivos/individuales
2.1.1.1.10 Socializar e Resultados de
implementar, cuando Director(a) de encuesta
aplique, resultados de Descentralizacion/ socializados y Correo y/o lista de 1 1
encuestas para medir la Gerente de atencion planteamiento de asistencia
percepcion sobre la calidad descentralizada acciones cuando
y calidez de los usuarios del aplique
910
EL Co,
QBP‘D OR E Cl!/
\v} N
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f€. Ricardo Arturo Salazar Villalta‘°,9 i

Presidente de la Defensoria del Consumidor 1D
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CAOBEINGY 1
EL SAIVANIOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
2.1.2 Cantidad de
personas que
acceden a
proteccion juridica
de la DC a través de
medios

DEFENSORIA
| DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: Namero de personas atendidas a través de medios electronicos, ventanillas y telefénicos directos

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 24,518
AREA RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion

LIMITE DE CONTROL 2020: 25,254; META: 2020: 25,744
LIMITE DE CONTROL 2024: 30,353; META 2024: 31,292

descentralizados

2.1.2.1 Gestién con
aliados estratégicos
para un mayor
acercamiento de los
servicios de la DC
con calidad,
accesibilidad y
efectividad

Direccién de
Descentralizacién

Director(a) de
Descentralizacion/
Gerente de defensoria
regional de occidente-
2.1.2.1.1 Implementar, oriente/ Gerente de .
£ i 2 o 5 programaciones Programaciones
socializar y ejecutar atencion 1 3
7 . ejecutadas mensuales
atencidn en ventanillas descentralizada/
Coordinador de
ventanillas
Director(a) de
Descentralizacion/
Gerente de defensoria
regional de occidente-
2.1.2.1.2 Dar seguimiento, g‘
. . oriente/ Gerente de .
realizar monitoreo e " 2 informes
" ” i atencion Informe 1 1
impartir capacitacion en mensuales
vartaniilas descentralizada/
Coordinador de
ventanillas
Director(a) de
(a) - 2 informes de
2.1.2.1.3 Implementar Descentralizacion/ .
; . acciones desde
acciones desde Ciudadania Gerente de defensoria 2
i . . ciudadaniay Informe 1 1
y Consumo en Gerencias regional de occidente-
B consumo
Regionales oriente
implementadas

Cardo Arturo Salazar Villalta A@gs I DE\\\C’

o
Y | S O
3““ o X
= =

9% Fe

\?

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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T80 DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
o+ | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

GOBERNO DE |
EL SAIVADOR |
PERSPECTIVA /
OBIJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE MEDIO DE
KPI(S) / VERIFICACION ENE | FEB | MAR | ABR JUN | JuL | AGo | sep | ocT | Nov TOTAL

INICIATIVA(S)

2.1.2.1 Gestion con | Direccién de :
: s i : Director(a) de
aliados estratégicos | Descentralizacion 2.1.2.1.4 Realizar S
2 Descentralizacion/
para un mayor evaluacion de "
i . : Gerente de defensoria » Documento de

acercamiento de los funcionamiento de las . § 1 evaluacion iig

2 . . regional de occidente- . evaluacion de 1 1
servicios de la DC actividades de Gerencias . realizada "

. K . oriente/ Gerente de eficacia
con calidad, Descentralizadas (Oriente, atencion
accesibilidad y Occidente y GAD) 2
s descentralizada

efectividad

2.1.2.1.5 Ejecutar
actividades de verificacion
en el marco del

. - irector(a) de g
observatorio de publicidad, Di ( ) - 12 informes con
avisos de infraccion Descentrallzacién/ actividades de
- Gerente de defensoria P—— informes 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
programa de cumplimiento ¢ : verificacion

; < regional de occidente- .
y planes en ejecucién a i implementadas
oriente

proveedores para que
cumplan con disposiciones
LPCy otras normativas
aplicables
2.1.2.1.6 Informe mensual
consolidado remitido a
presidencia por gerencias

Director(a) de

Descentralizacién/ .
Retroalimentar a

) Gerente de defensoria ) ) Informes
adscritas a la DDD con . " Presidencia de la
. : . regional de occidente- . e presentados a 1 1 1 1 1 5
énfasis en las dreas de CSC, 4 ejecucion de las ; g
oriente/ Gerente de 5 Presidencia
VMyCC . gerencias
atencion

descentralizada

2.1.3 Porcentaje de  FORMULA DE MEDICION: (Numero de acciones realizadas / Total de acciones programadas del Plan de accién anual) x 100
ejecucion del Plan UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
de accion anual del  DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

SNPC AREA RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion
LIMITE DE CONTROL 2020: 75%; META: 2020: 80%
LIMITE DE CONTROL 2024: 80%: META 2024: 90%

2.1.3.1 Firma de Unidad de Cooperacién
convenios y cartas Relacio
Y Y e aciones 2.1.3.1.1 Atender
de entendimiento Interinstitucionales reGuEnTientos de revisién 3 solicitiidas Documentos
con instituciones del 4 Director(a) Juridico(a) (memorando, 13 1 1 3

de propuestas de atendidas

3 correo electrénico)
convenios

Sistema Nacional de
Proteccion al

Consumidor (SNPC)

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta & b

Presidente de la Defensoria del Consumldgl':"S|DEYA
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
2.1.3.1 Firma de
convenios y cartas
de entendimiento
con instituciones del
Sistema Nacional de
Proteccion al
Consumidor (SNPC)

DEFENSORIA
DEL CONSUMII

AREA RESPONSABLE

Unidad de Cooperacién
y Relaciones
Interinstitucionales

JOR

ACTIVIDAD(ES)

2.1.3.1.2 Identificar y
priorizar los convenios y
cartas de entendimiento
con instituciones del
Sistema Nacional de
Proteccién al Consumidor

CARGO RESPONSABLE

Jefe(a) Unidad de
Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales

RESULTADO
ESPERADO

Convenios
priorizados para el
afio

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Convenios y cartas
de entendimiento

NOV

TOTAL

2.1.3.1.3 Realizar/actualizar
firma de convenios con
instituciones priorizadas
(Imprenta Nacional, CIFCO,
RNPN, Ministerio de
Gobernacién, CONAIPD)

Jefe(a) Unidad de
Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales/

Director(a) Juridico(a) /
Gerente de Procuracion
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

Administracién /

Gerente de Sistemas
Informaticos/
Director(a) de

Descentralizacién

Convenio firmado
con instituciones

Documentos de
convenios

2.1.3.2 Relaciones
de cooperacion de la
DC con otros actores
a nivel internacional,
regional, nacional y
local

Direccion Juridica

2.1.3.2.1 Participar en
redes e iniciativas
internacionales: FIAGC,
Consumers International,
COMPAL, RCSS

Jefe(a) Unidad de
Comunicaciones

3 participaciones
dela DCen
campafias

impulsadas por
organismos
internaciones en
redes

Publicaciones en
redes sociales y
materiales

:‘f C:;
W

yo«
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s 1 DEFENSORIA
' DEL CONSUMIDOR

.
CHOWFIRNG 1F
EL SAIVADOR

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

coordinada y
articulada del
Sistema Nacional de
Proteccion al

Consumidor

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ESPERADO TOTAL
2.1.3.3.1 Elaborar
y -, Director(a) de
adecuar Plan de Accién e
i " Descentralizacion/ ,
Anual del Sistema Nacional " Un plan de accion Documento de plan
7 Coordinador del SNPC/ ; 2
de Proteccion al Jafat i —— aprobado de accion
Consumidor (SNPC) o urag iracelones
misionales
Jefe(a) Unidad de
2.1.3.3.2 Participacion en la Cooperacion y Convenios
conformacién del Plan de Relaciones requeridos por el Documento i
Accién Anual del SNPC Interinstitucionales SNPC para el afio
2.1.3.3.3 Elaborar las cartas . . 10 cartas listas para
de derecho en instituciones Director(s) de 1.convocatorla para aprobacion de
dblicas Descentralizacion/ cartas de derecho P entidad 20% 100%
P Coordinador del SNPC ejecutada ;
correspondiente
2.1.3.3.4 Realizar taller de Dlrector(.a) de' . " 2
Descentralizacién/ " Listas de asistencia/
monitoreo de cartas de 1 taller realizado 1
Coordinador del SNPC material de apoyo
derecho
2.1.3.3.5 Desarrollar Director(a) de
talleres a personas Ciudadania y Consumo/
asalariadas del sector Subdirector(a) de
. ‘ 2 8 talleres
publico, en temas Ciudadania y Consumo/
§ . desarrollados con Informes de talleres
financieros Director(a) del Centro 8
. personas desarrollados
de Solucion de ;
. asalariadas
Controversias/ Gerente
del Centro de Solucién
de Controversias
2.1.3.3.6 Desarrollar Director(a) de
talleres en universidades Ciudadania y Consumo/
sobre servicios financieros Subdirector(a) de 3 talleres
Ciudadania y Consumo/ desarrollados en
X Informes de talleres
universidades 3

Director(a) del Centro
de Solucion de
Controversias/ Gerente
del Centro de Solucién
de Controversias

sobre temas
financieros

desarrollados

. Ricardo Arturo Salazar Villalta "0,(;,.:
Presidente de la Defensoria del Consumidor- *
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“'”:Ht o DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020
F1 SALVAT KO

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO
" ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE
KPIS) / ESPERADO ENE MAR ABR MAY AGO ocT NOV TOTAL

INICIATIVA(S)

2.1.3.3 Actuacién Direccién de Director(a) de
coordinada y Descentralizacion 2.1.3.3.7 Elaborar una guia Ciudadania y Consumo/
articulada del metodoldgica para Especialista en
Sistema Nacional de desarrollar el diplomado educacion en consumo/ | :
Proteccién al Derecho de Consumo Director(a) del Centro Guia metodolgica I 60% 40% 100%
Consumidor dirigido a representantes de Solucién de
de universidades Controversias/

Director(a) Juridico(a)

2.1.3.3.8 Participaren el Ejecucion del Plan
ke =2 Director(a) del Centro »,
Comité de inclusion y 2 de accién de la
e de Solucién de >

educacion financiera Politica Nacional de ;

Controversias/ Gerente - . Informe trimestral

., Inclusién Financiera . i ) 1 2

del Centro de Solucién de ejecucion
. y en el Programa

de Controversias/

. = de Educacion
Director(a) Juridico(a) Financiera (PEF)

2.1.3.3.9 Consolidacién y Jefe(a) de la Unidad de

remisién de bases de datos | Anlisis de Consumoy Bases de datos Archivo de Excel 20 36 11 10 4 4 85
a instituciones que Mercados socializadas. .
conforman el SNPC
2.1.3.3.10 Desarrollar Director(a) de 2 webinar Informes de
webinar con personas Ciudadania y Consumo/ desarrollados con webinar
asalariadas del sector Subdirector(a) de personas desarrollados
publico, en temas Ciudadania y Consumo/ asalariadas
financieros Director(a) del Centro
de Solucion de ! ! %
Controversias/ Gerente
del Centro de Solucién
de Controversias
2.1.3.3.11 Desarrollar Director(a) de 2 webinar Informes de
webinar con estudiantes Ciudadania y Consumo/ desarrollados con webinar
universitarios sobre Subdirector(a) de estudiantes desarrollados |
servicios financieros Ciudadania y Consumo/ universitarios |
Director(a) del Centro
1 1 2

de Solucion de
Controversias/ Gerente
del Centro de Solucién
de Controversias
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"+2+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

EL SAIVADOR

PROGRAMACION

OBJETIVO

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
p ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE P
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION MAR MAY AGO

INICIATIVA(S)

2.1.4 Procesos de la | FORMULA DE MEDICION: Namero de procesos certificados y/o acreditados que pueden ser mantenidos y/o actualizados con el Sistema de Gestion de la Calidad

Defensoria UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal
certificados y/o DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 3

acreditados en AREA RESPONSABLE: Unidad de Planificacion y Calidad
Sistemas de Gestion  LIMITE DE CONTROL 2020: 3; META: 2020: 3

de la Calidad (SGC) LIMITE DE CONTROL 2024: 4; META 2024: 4

2.1.4.1 Adecuacién y | Unidad de Planificacién | 2.1.4.1.1 Atender la
mejora de los y Calidad evaluacion externa del .
. > o 2 informes de
procedimientos de Organismo de Acreditacion, .,
los servicios relativo a mantener la evalilaciSnextarng
f . Director(a) de Vigilancia emitido por OSA
institucionales a acreditaciéon, como ¢
> . " . . de Mercado/ Jefe(a) de para el Organismo
través del Sistema organismo de inspeccién : i o Informes de
o ., la Unidad de Inspeccién/ de Inspeccién y g 2 2
de Gestion de la segun la norma ISO/IEC 3 3 evaluacion
. . Jefe(a) de la Unidad de para el Laboratorio
Calidad y normativa 17020:2012 y el R 4 .
2 3 : Seguridad y Calidad de Cantidad de
vigente Laboratorio de Cantidad de
Producto en pre
Producto en pre empacado emEatads
segun la norma ISO/IEC P
17025:2017
t
2.1.4.1.2 Revisar Jefe(a) de fa Unidad de | 30 documentos
. ’ e h relativos al Sistema Documentos
documentacién relativa a Planificacién y Calidad/ .
e .. o de gestion presentados a 5 5 5 S 5 5 30
los procedimientos de los Técnico(a) de Gestidn S ; 8
s . < institucional Presidencia
servicios institucionales de la Calidad ;
revisados
3 revisi |
2.1.4.1.3 Organizary rewspnei il
ejecutar reuniones para Direccian Ayuda memoria con
: e i . Jefe(a) de la Unidad de realizadas para :
revisiones por la Direccidén N " acuerdos de mejora
5 " Planificacién y Calidad/ asegurar la :
del sistema de gestion para G i o = del Sistema de 3 3
Técnico(a) de Gestion adecuacion y %
la norma 1SO 9001:2015, de la Calidad eficacia del Sisteria Gestion de la
ISO/IEC 17020:2012 e de Gestién de la Calidad
ISO/IEC 17025:2017 Calidad
2.1.4.1.4 Elaborary 4 programas de
ejecutar los programas de auditoria
aud.it.oria alos pro?esos Jefe(s)dela Unildad de .elaborados y3
definidos para el Sistema Planificacion y Calidad/ ejecutados para la Informes de
de Gestion de la Calidad Técnico(a) d: Gestidn Norma ISO auditoria interna 4 3 7
bajo la Norma ISO de Ia Calidad 9001:2015, ISO/IEC con hallazgos
9001:2015, ISO/IEC 17020:2012 e
17020:2012 e ISO/IEC ISO/IEC
17025:2017 17025:2017
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| DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
rett | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

CIOBTEIONGY |
FESALVADORL |

ll- PERSPECTIVA 3: DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMAC(

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTRAGADIES) EABis REPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
/IDAD: ARGC( (
KPI(S) / 3 ’ ESPERADO VERIFICACION

INICIATIVA(S)
3 DESABBOLLO INSHITUCIONAL ¥ HUBRMARNCE

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

3.1.1 Porcentaje FORMULA DE MEDICION: (Nimero de temas de formacién continua impartidos / Numero de temas de formacién continua programados) x 100
de temas de UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual ! {
formacion DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 84.88%
continua AREA RESPONSABLE: Direccion de Administracion
impartidos LIMITE DE CONTROL 2020: 80%; META: 2020: 85%
LIMITE DE CONTROL 2024: 86%; META 2024: 90%
3.1.1.1 Gestién del | Direccion de 3.1.1.1.1 Elaborar Director(a) de
proceso de Administracion diagnéstico de Administracién/
formacion habilidades gerenciales Jefe(a) Unidad de Identificar temas de D 50% N
continua Talento Humano formacién acHmerto ° 0% 100%
institucional

3.1.1.1.2 Disefiar plan
de capacitacion Director(a) de

institucional 2020 Administracién/
Jefe(a) Unidad de
Talento Humano

Identificar temas de
formacién para el Documento 50% 50% 100%
personal de la DC

3.1.1.1.3 Gestionar la

ejecucion de temas de Director(a) de Listas de
capacitacion (de forma Administracién/ asistencia
f d » 0, 0, 0, 0, 10, 0, 0, 0,
presencial o virtual) Jefe(a) Unidad de Personal formado forraularios de 8% 8% 9% 8% 9% 8% 10% 10% | 10% | 10% 10% 100%
Talento Humano inscripcion, etc.
3.1.1.1.4 Evaluar Director(a) de .
: " - » Valorar la eficacia de
ejecucion del plan de Administracion/ .
et ; las capacitaciones Informe i 1
capacitacion Jefe(a) Unidad de e
institucional 2020 Talento Humano me

Lic. a1

idente de la Defensoria del ConsumidofS:S‘/DENC,\v~
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* et
GOBEIRNO D
EL SAIVADOR |

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INI VA(S)
3.1.2 del
desempeiio del
talento humano

3.1.2.1 Impulsar el
acceso seguro a los
servicios al cliente
interno en
cualquier
momento y lugar

c8% D DEFENSORIA
| DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

FORI MEDICION:

Direccién de
Administracién

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

RESULTADO
ESPERADO

romedio de calificacion obtenida en evaluacion de desempefio
UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 8.85

AREA RESPONSABLE: Direccion de Administracion
LIMITE DE CONTROL 2020: 8.86; META: 2020: 8.90
LIMITE DE CONTROL 2024: 8.91; META 2024: 9.00

3.1.2.1.1 Realizar
medicion de
satisfaccion de cliente
interno

Jefe(a) de la Unidad de

Planificacion y Calidad/

Técnico(a) de Gestidn de
la Calidad

Partes interesadas
retroalimentadas con
resultados de
satisfaccion de cliente

interno

Informe

3.1.2.1.2 Elaborar,
ejecutar y evaluar plan
con acciones de mejora
en base a los resultados

Director(a) de
Administracion/ Jefe(a)
de Unidad de Talento
Humano/ Jefe(a) de

Plan de mejoras

e ; o elaborado,
de encuesta de Logistica/ Gerente de Mejorar los servicios fifofiiie de/
satisfaccion de cliente Sistemas Informaticos/ que prestan las ;
< 2 . mejoras 1 1
interno Jefe(a) de la Unidad de unidades de apoyo al realizadas/
Adquisiciones y cliente interno
: Informe de
Contrataciones evaluacin
Institucional/ Oficial de
Gestion Documental y
Archivos
21.2:3:3El . "
2 aborar Director(a) de Cumplir con los
protocolo sobre L " " : Documento
X . Administracion/ Jefe(a) lineamientos
bioseguridad en el ) s presentado a 1 : |
trabajo frente al covid- delUnidad de Talento brindados por Presidencia
p J Humano/ MITRAB
3.1.2.2 Desarrolloy | Direccién de 3.1.2.2.1. Ejecutar
mantenimiento de | Administracién actividades virtuales
una cultura enfocadas al desarrollo
organizacional con de la cultura
el fin de ejerce| institucional g
‘ in EIEJE r |nstctucnvona Director(a) de
influencia en la (comunicados Administracion/ Jefe(a) Mante | Itura
conducta y institucionales, S sSracicny. Jeielp o Correos,SINCO | 8% | 8% | 8% | 8% | o% | 9% | 8% | 9% | 8% | 8% | 8% | 9% | 100%
; - Unidad de Talento institucional
compromiso de cumpleafieros, valores
N Humano
los(as) institucionales,

empleados(as)
para impactar
positivamente en

divulgacién de
prestaciones
adicionales a ley)
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CIOBEINGY Ui
EL SALVAI O

PERSPECTIVA /

OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPIS) /

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

PROGRAMACION

Interinstitucionales

Interinstitucionales

sus metas

ENE | FEB ABR | MAY | JUN AGO | sep | oct | Nov TOTAL
INICIATIVA(S)
el desempefio
laboral
3.1.2.2 Desarrolloy | Direccién de 3.1.2.2.2. Actualizar y Director(a) de
mantenimiento de | Administracién realizar medicién de Administracion/ Jefe(a) Instrumento Encuesta
o 9 o o o
una cultura clima organizacional Unidad de Talento actualizado actualizada 25% 5% | 25% 25% 100%
organizacional con Humano
el fin de ejercer 3.1.2.2.3 Coordinar y Director(a) de Identificacion de
influencia en la sistematizar el proceso Administracién/ Jefe(a) compromiso en el Formularios de
| o = 33% 33% 34% 100%
conducta y de evaluacion de Unidad de Talento desempefio por parte desempefio
compromiso de desempefio Humano del personal
los(as) 3.1.2.2.4 Realizar la Identificacion del
i : i p Registro de
empleados(as) evaluacién de Miembros Tribunal rendimiento del -
. - . . 2 evaluacion de 1 1
para impactar desempefio de Tribunal Sancionador personal en relacién a =
15t X desempefio
positivamente en Sancionador sus metas
el desempefio 3.1.2.2.5 Realizar la
laboral i6 Identificacion del )
evaluauo? de Jefe(a) Unidad de entinieact Registro de
desempefio de la . rendimiento del e
X e Analisis de Consumo y ; evaluacion de 1 i
Unidad de Analisis de personal en relacion a .
Mercados desempefio
Consumo y Mercados sus metas
3.1.2.2.6 Realizar la . .
g Identificacion del )
evaluacion de . . Registro de
= Jefe(a) Unidad de rendimiento del <
desempefio de la s o evaluacion de 1 1
p Comunicaciones personal en relacién a =
Unidad de desempefio
= sus metas
Comunicaciones
3.1.2.2.7 Realizar la Identificacion del .
p R Registro de
evaluacion de Jefe(a) Unidad de rendimiento del .
& o ; el evaluacion de 1 1
desempefio de la Planificacion y Calidad personal en relacién a .
R ik desempefio
Unidad de Planificacion sus metas
y Calidad
3.1.2.2.8 Realizar la
evaluacion de
desempefio de la Jefe(a) Unidad de Identificacion del s
< - i R Registro de
Unidad de Cooperacion Cooperacién y rendimiento del s
: = evaluacion de 1 1
y Relaciones Relaciones personal en relacién a .
desempefio
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.
GOBHRNO DI
EL SATVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
3.1.2.2 Desarrollo y
mantenimiento de

una cultura
organizacional con
el fin de ejercer
influencia en la
conducta y
compromiso de
los(as)
empleados(as)
para impactar
positivamente en
el desempefio
laboral

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

Direccién de
Administracion

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ESPERADO ENE ABR | MAY | JUN AGO SEP ocT NOV TOTAL
3.1.2.2.9 Realizar la "
i Identificacion del :
evaluacion de . e Registro de
- Jefe(a) Unidad rendimiento del -
desempefio de la 5 5 — i evaluacion de 1
v : Financiera Institucional | personal en relacién a =
Unidad Financiera desempefio
T sus metas
Institucional
3.1.2.2.10 Realizar la -
- Identificacion del
evaluacion de " y Registro de
- Jefe(a) Unidad de rendimiento del i
desempefio de 2 Auditoria Inte: rsonal en relacion a <yaldacionide :
n o rna e n relaci ~
Unidad de Auditoria P desempefio
sus metas
Interna
3.1.2.2.11 Realizar la
evaluacion de Identificacion del
o Jefe(a) Unidad de Acceso e Registro de
desempefio de la % : rendimiento del .
x a la Informacién Publica -, evaluacion de 1
Unidad de Acceso a la X personal en relacién a .
o y Transparencia desempefio
Informacién Publica y sus metas
Transparencia
3.1.2.2.12 Realizar la :
2 Identificacion del
evaluacion de - . A Registro de
2 Director(a) de Vigilancia rendimiento del o
desempefio de la o evaluacién de 1
R o L X de Mercado personal en relacion a -
Direccion de Vigilancia desempefio
sus metas
de Mercado
3.1.2.2.13 Realizar la Identificacion del .
= R Registro de
evaluacion de . rendimiento del -
- Director(a) Juridico(a) i evaluacion de 3
desempefio de la personal en relacién a .
X g - desempeiio
Direccidn Juridica sus metas
3.1.2.2.14 Realizar la PO
= Identificacion del .
evaluacion de - Registro de
s Director(a) de rendimiento del i
desempefio de la . . , evaluacion de 1
) X Ciudadania y Consumo | personal en relacién a "
Direccidon de desempefio
y sus metas
Ciudadania y Consumo
3.1.2.2.15 Realizar la
evaluacion de . Identificacion del 5
- Director(a) del Centro de , Registro de
desempefio de la N rendimiento del z
$ea Solucion de 2 evaluacion de 1
Direccion del Centro de personal en relacion a e
s Controversias desempefio
Solucién de sus metas
Controversias
3.1.2.2.16 Realizar la B
= Identificacion del ;
evaluacién de . Registro de
Director(a) de rendimiento del 1

desempefio de la
Direccién de
Descentralizacion

Descentralizacion

personal en relacién a
sus metas

evaluacion de

desempefio

WA DEL

)
o8 \NADOR
Ll &,

icardo Arturo Salazar Villalta 0,
Presidente de la Defensoria del Consumid?f

SIDENC

\>

44




. B

* .

SR DEFENSORIA

. .
D
CHOBEEIUNG ) L
EE SALVAIOR

PERSPECTIVA /

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

mantenimiento de
una cultura
organizacional con
el fin de ejercer
influencia en la
conducta y
compromiso de
los(as)
empleados(as)
para impactar
positivamente en
el desempefio
laboral

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

3.1.2.2 Desarrolloy | Direccién de

Administracion

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

MAY JUN AGO ocCT NOV TOTAL
3.1.2.2.17 Realizar la
SvlEioh g8 Identificacion del
desempefio de la . Registro de
i - Director(a) de rendimiento del :
Direccion de L ., . evaluacion de 1
g o Administracion personal en relacion a 5
Administracion desempefio
sus metas
3.1.2.2.18 Comunicar a
la Seccion de Probidad Cumplir con la
de la Corte Suprema de Director(a) de normativa legal s
. b " 2 Nota de remisién a
Justicia los Administracion/ Jefe(a) establecida en la s Corte Subrema
funcionarios(as) la Unidad de Talento Seccién de Probidad .p. 1
de Justicia
actuantes de la Humano de la Corte Suprema
Defensoria del de Justicia
Consumidor
Director(a)

3.1.2.2.19 Dar Administracién/ Jefe(a)
seguimiento al plan de Unidad de Talento Cumplir con la
trabajo del Comité de Humano/ Director(a) normativa legal
: . 2 informes y/o
Etica Gubernamental Juridico(a)/ Gerente(a) establecida en la Ley (Et3s de-asistancia 1 1 2
de la DC del 2020 de Procuracién de la de Etica Ll

Direccion Juridica Gubernamental
3.1.2.2.20 Presentar Director(a)
Plan de trabajo del Administracion/ Jefe(a)
Comité de Etica de Talento Humano/ Obtener visto bueno
Gubernamental del Director(a) Juridico(a)/ del Tribunal de Etica Informe 1 3

2021

Gerente(a) de
Procuracion

Gubernamental

Pr

do Arturo Salazar Villalta
nte de la Defensoria del Consumiddr

o
I9Y'S
~/

(FUBLICA

5,0
X

o

Sipenc\t

45




. .
R

CROBEIRNG DE
FL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

2

OBJETIVO
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE = s RESULTADO MEDIO DE
: b CARGO RESPONSABLE i 2 A s
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR | ABR | MAY JuL SEP NOV TOTAL
INICIATIVA(S)
3.1.2.2 Desarrolloy | Direccién de
mantenimiento de | Administracion 3.1.2.2.21 Realizar un
una cultura proceso de revision del
organizacional con marco regulatorio Director(a) de
g . : o Contar con
el fin de ejercer interno de la DC Administracion/ 2 documentos
. i G documentos .
influencia en la (politicas, manuales y Responsable de la R armonizados
. armonizados con el 1 1 2
conducta y documentos Unidad de Equidad de L presentados a
i o . = - principio de , :
compromiso de institucionales) a fin de Geénero e Inclusiéon/ . Presidencia
i el transversalizacion
los(as) incorporar la Director(a) Juridico(a)
empleados(as) perspectiva de equidad
para impactar de género e inclusion
positivamente en
el desempefio Director(a) de
laboral 3.1.2.2.22 Elaborar el Administracion/ Contar con un
Protocolo institucional Responsable de la mecanismo Documento
para abordar el acoso Unidad de Equidad de Institucional para presentado a 1 1
sexual y laboral Género e Inclusion/ abordar el acoso Presidencia
Director(a) Juridico(a) sexual y laboral
3.1.2.2.23 Divulgar e Director(a) de
: X o Empoderar al
implementar el Administracién/ ralisibretamas
R ersona ;
Protocolo institucional Responsable de la P < Lista de asistencia 30% | 40% 30% 100%
5 : relacionados al acoso
para abordar el acoso Unidad de Equidad de
" iz sexual y laboral
sexual y laboral Género e Inclusion/
Director(a) Juridico(a)
3.1.2.2.24 Elaborar el Director(a) de
Plan de Comunicacién Administracién/
" Contar con un
Institucional para la Responsable de la AeCAHITTG DOCUERtS
Igualdad y no Unidad de Equidad de R
o 57 e 3 institucional para presentado a ¥ 1
discriminacion Género e Inclusion/ sbordaviaiaialdad Presidancia
Jefe(a) Unidad de & - i
v no discriminacion
Comunicaciones
3.1.2.2.25 Divulgar e Director(a) de
implementar el Plan de Administracién/ Empoderar al 80% del
Comunicacion Responsable de la personal sobre temas Documento
Institucional para la Unidad de Equidad de relacionados a la presentado a 20% 20% 20% 20% 80%
igualdad y no Género e Inclusién/ igualdad y no Presidencia
discriminacion Jefe(a) Unidad de discriminacion
Comunicaciones
O
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CIOBLEINGY L E

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

3.1.2.2 Desarrollo y

mantenimiento de
una cultura
organizacional con
el fin de ejercer
influencia en la
conducta y
compromiso de
los(as)
empleados(as)
para impactar
positivamente en
el desempefio
laboral

3.1.3 Cooperacion
técnica orientada
al desarrollo de
capacidades

3151
Administracion de
portafolio de
proyectos de
cooperacion
técnica

| DEFENSORIA

3 DEL CONSUMIDOR

EL SALVADORC |

AREA RESPONSABLE

Direccion de
Administracién

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION
RESULTADO MEDIO DE
CARGO RESPONSABLE ;
ESPERADO VERIFICACION ENE MAR ABR MAY JUN NOV TOTAL
3.1.2.2.26 Producir y Jefe(a) Unidad de
publicar un boletin Comunicaciones/
interno Director(a) de 12 boletines Correo electroni i 1 1 1 1 i i
Administracién/ Jefe(a) divulgados e 1 12
Unidad de Talento
Humano
3.1.2.2.27 Elaborar el
Plan de Accidn de la
Politica Institucional de
Director(a) de
Ig.uah.:la.d Y No |re.c‘or( ). ., Cumplir con los
Discriminacién de la Administracion/ v s Documento
N lineamientos
Defensoria del Responsable de la brindados por presentado a 1
Consumidor Unidad de Equidad de p Presidencia

Género e Inclusion

ISDEMU

FORMULA DE MEDICION: (Proyectos aprobados orientados a desarrollar capacidades / Proyectos de desarrollo de capacidades solicitados) x 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Unidad de Cooperacion y Relaciones Interinstitucionales
LIMITE DE CONTROL 2020: 20%; META: 2020: 40%

LIMITE DE CONTROL 2024: 60%; META 2024: 80%

Unidad de Cooperacién
y Relaciones
Interinstitucionales

3.1.3.1.1 Ejecutarel
proyecto de

cooperacion técnica
con Pro-Consumidor

Jefe(a) de la Unidad de
Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales/
Jefe(a) de la Unidad de
Anélisis de Consumo y
Mercados/ Jefe(a) de la
Unidad de
Comunicaciones/
Director(a) del Centro de
Solucién de
Controversias/
Director(a) de
Ciudadania y Consumo/
Subdirector(a) de
Ciudadania y Consumo

Componentes de
fases realizadas

componentes de

Informes de

fases

implementadas
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GOBERNO DI
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
3.131
Administracion de
portafolio de
proyectos de
cooperacion
técnica

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de Cooperacion
y Relaciones
Interinstitucionales

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ESPERADO ENE FEB MAY JUN AGO SEP TOTAL
3.1.3.1.2 Ejecutar el Jefe(a) de la Unidad de
proyecto de Cooperacion y
cooperacion técnica Relaciones Informes de
con SERNAC Interinstitucionales/ Componentes:dk SorpoHentasids
Jefe(a) de Ia Unidad de o P 1
A fases realizadas fases
Andlisis de Consumo y .
. implementadas
Mercados/ Director(a)
del Centro de Solucién
de Controversias
3.1.3.1.3 Dar Apoyar a la
Seguimient residencia pro-
g 108 3 . p encia Correos de
proyectos y acciones lefe(a) de la Unidad de | tempore del FIAGC en solicitud de
M P . )
internacionales con Cooperacién y el avance del trabajo,
" . Informes de 1 1 2
entidades homdlogas Relaciones estrechando al mismo
¢ 3 i : avance de
de paises miembros de Interinstitucionales tiempo relaciones de FoVEEtos FIAGE
FIAGCy CONCADECO cooperacion con las Rroy
entidades homdlogas
3.1.3.1.4 Elaborar el Jefe(a) de la Unidad de
diagndstico de Cooper.acic'm y Identificacion @e T ———,
necesidades de Relaciones proyectos potenciales .
: ; - Identificacion de
proyecto en unidades Interinstitucionales/ que apoyen la gestion . 1 1 2
: necesidades por
misionales de la DC Directores(as) de las de las unidades o
. £ g direccion
unidades misionales de misionales
la DC
3.1.3.1.5 Realizar Jefe(a) de la Unidad de
depuracion de los Cooperacion y
proyectos de unidades Relaciones Documento de
misionales por Interinstitucionales/ Portafolio de proyectos que
Presidencia Directores(as) de las proyectos depuradoy | apoyan la gestién 1 1
unidades misionales de | alineado a Presidencia de las unidades
laDC misionales
3.1.3.1.6 Realizar
presentacion de Jefe(a) de la Unidad de L
e Presentacion de
proyectos autorizados y Cooperacion y Directores conocen proyectos
allnea<l:t0§ a Presidencia, .Rela.ctor\es los proyectos alineados'y 50% 50% 100%
y mecanica para la co- Interinstitucionales/ aprobados para sus 5
iz ; 2 autorizados por
construccion Directores(as) de las dreas o unidades ) ]
Presidencia

unidades misionales de
laDC

~Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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CROBEEIUNGY F
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
3.1.3.1
Administracion de
portafolio de
proyectos de
cooperacion
técnica

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de Cooperacién
y Relaciones
Interinstitucionales

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE

PROGRAMACION

ESPERADO VERIFICACION MAR ABR MAY JUN AGO SEP ocCT NOV TOTAL
3.1.3.1.7 Conformar Jefe(a) de la Unidad de
perfiles de proyecto Cooperacion y
para someter a Relaciones
autorizacion Interinstitucionales/ Perfiles de
Directores(as) de las : royectos
. ( i ) Perfiles de proyecto proy
unidades misionales de autorizados por 3 2 =
levantados . .
la DC presidencia para el
2020
3.1.3.1.8 Remitir, dar
seguimiento y autorizar
los proyectos por parte :
PIOY: parp Jefe(a) de la Unidad de Correos de
de los cooperantes < Proyectos de 5
. Cooperacion y = notificacién de
técnicos . cooperacion técnica 5 5 3 5
Relaciones racibides vabrobados autorizacion por
Interinstitucionales Yap parte de MIREX
3.1.3.1.9 Coordinar Documentar practicas
acciones de de contingencia a la
documentacidn, emergencia del
difusion y formacion COVID-19 realizadas
técnica a funcionarios por las Agencias de
de agencias FIAGC en Iberoamérica e
buenas practicas de impulsar actividades
. 2 Matriz de
contingencia de la virtuales de difusion y Fticiside
emergencia COVID-19 ) formacion técnica .
Jefe(a) de la Unidad de arsiloiFuncionatias contingencia
Cooperacién y p < COVID-19 FIAGC,
" de las agencias sobre 3 3 2 10
Relaciones " Memorias
g los temas mas .
Interinstitucionales virtuales o escritas
relevantes de estas :
. : de Webinars
contingencias, como .
realizados

parte del apoyo de la
presidencia pro-
tempore del FIACG.
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CIOBEERNO DI
EL SAIVADOR

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

3.1.4 Cooperacion
financiera
orientada a la
modernizacion de
la institucion para
cubrir necesidades
de infraestructura
y/o mejora de los
servicios

3.14.1
Administracion de
portafolio de
proyectos de
cooperacion
financiera

3.1.5 Cantidad de

iniciativas
desarrolladas para
mejorar los
espacios de
trabajo, mobiliario
y equipo en
nuestra
institucion’

' De acuerdo a
disponibilidad
financiera.

3.1.5.1 Generacidén
de espacios de

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

RESULTADO
ESPERADO

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE

""FORMULA DE MEDICION: (Pr
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible
: Unidad de Cooperacion y Relaciones Interinstitucionales
LIMITE DE CONTROL 2020: 15%; META: 2020: 20%
LIMITE DE CONTROL 2024: 75%; META 2024: 80%

Unidad de Cooperacién | 3.1.4.1.1 Remitir, dar

y Relaciones seguimiento y autorizar

Interinstitucionales los proyectos por parte
de los cooperantes
financieros

Jefe(a) de la Unidad de Proyectos de
Cooperacion y cooperacion
Relaciones financiera recibidos y
Interinstitucionales aprobados

FORMU MEDICION: Cantidad de iniciativas realizadas del Plan Anual
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 3

AREA RESPONSABLE: Direccion de Administracion

LIMITE DE CONTROL 2020: 2; META: 2020: 3

LIMITE DE CONTROL 2024: 2; META 2024: 3

3.1.5.1.1. Identificar y
ejecutar proyectos de
fortalecimiento

Direccion de
Administracion

Mejorar los espacios

Director(a) de

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS i
PROGRAMACION
MEDIO DE
VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL

necesidades de infraestructura y/o mejora de los servicios /

obertura de necesidades de infraestructura y/o mejora de los ser

Correos de
notificacion de 1 1
autorizacién por
parte de MIREX

trabajo para institucional % : 2 proyectos
lo p: [nstituciona Administracién/ Jefe(a) de trabajo del p = 1 1 2
coadyuvar a la A ejecutados
GrasEaclsn de de Logistica personal
nuestros servicios
Q\\p\DEL C'o
COO ANADOR gy 4(5\
% 4)*9 4 O
)
s &
33
S — %9’
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IV- PERSPECTIVA 4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPIS) /
INICIATIVA(S)
4. EFNCIENCIA EN LA GEST

B DE
DEL CONSUMIDOR

FENSORIA

AREA RESPONSABLE

10N BE LOS RECURSOS

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE
VERIFICACION

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JuL

AGO

4.1 Modernizar |a institucién a través del aprovechamiento tecnologico, gestion eficiente de los recursos, presupuestos orientados a las necesidades de la poblacion y automatizacion de procesos internos y externos

4.1.1 Cantidad de
iniciativas
priorizadas
automatizadas de
procesos
institucionales

4111
Modernizacion y
renovacion
tecnoldgica
institucional para
impactar en la
innovacién de los
servicios que se
brindan

Direccién de
Administracién

; META 2024: 8

FORMULA DE MEDICION: Cantidad de iniciativas priorizadas automatizadas de procesos institucionales (nuevas o actualizadas)
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal 3
i INEA BASE: No Disponible
AREA RESPONSABLE: Direccion de Administracion
LIMITE DE CONTROL 2020: 2; META: 2020: 3
LIMITE DE CONTROL 2024:

SEP

ocCT

NOV

DIC

TOTAL

Identificar
4.1.1.1.1 Elab . oyectos d
. ¥ bt orér = Director(a) de pr y S
diagnéstico institucional de ool B mejora que
iadtas e Administracion/ Gerente(a) fchan anval Doc &
proy T de Sistemas Informaticos/ pac - SHSHIES 1 1
modernizacién para . quehacer
X X X Todas las jefaturas I i
impactar al cliente interno institucional
4.1.1.1.2 Realizar
- i .
manter.nml-ento PrAe.ven ivo Director(a) de Equipos de
de equipo informatico - . ‘
= Administracién/ Gerente(a) computo Informe 1 1 2
(computadoras, equipo de " . .
G : de Sistemas Informaticos funcionando
comunicacidn, servidores,
entre otros)
4.1.1.1.3 Desarrollar una Director(a) de
aplicacion adaptable a Administracion/ Gerente(a) Carta de
movil para sondeo de de Sistemas Informaticos/ Aplicacion Aceptacion de
mercados y actualizacion Director(a) de Vigilancia de funcionando e el(la) Director(a) de 30% | 20% 20% | 20% | 10% 100%
de plataforma Mercado/ Jefe(a) de la implementada Vigilancia de
administrativa Unidad de Analisis de Mercado
Consumo de Mercado
4.1.1.14D Il
s 5 et Director(a) de
mineria de datos para la 28 ik
= Administracién/ Gerente(a)
generacion de ¥ i Plataforma
. de Sistemas Informaticos/ s Carta de
conocimiento de la ) funcionando e <7z 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 15% | 15% | 10% 100%
s . Jefe(a) de la Unidad de i Aceptacidon
atencion a reclamaciones y P implementada
. Anélisis y Consumo de
de los sondeos de precios Mercadas
para la UACM
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GOBLEIRNO DI
EL SAIVADOR

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

4.1.1.1
Modernizacion y
renovacion
tecnoldgica
institucional para
impactar en la
innovacion de los
servicios que se
brindan

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de
Administracion

RESULTADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE & S &
ESPERADO ENE FEB MAR ABR MAY JUL AGO SEP ocT NOV TOTAL
Cumplir con los
lineamientos
emitidos en la
Politica Anual
4.1.1.1.5 Elaborary Director(a) de e |ca. ‘nua de
. i . . Adquisiciones y Documento
socializar guia de compras Administracion/ "
verdes institucionales Responsable de la Unidad e presentado a
i z las Instituciones en Presidencia, listas 10% 10% 10% 5% 10% | 10% 5% 10% | 10% 10% | 10% 100%
(papel, productos de Ambiental/ Jefe(a) de la s . .
: s . TRl lo relativo a de asistencia,
limpieza, plastico de un Unidad de Adquisiciones y . .
o compras publicas fotografias
solo uso) Contrataciones Institucional 3
sostenibles
4.1.1.1.6 Actualizar el
rocedimiento para el
3 parae Director(a) de Brindar respuesta a
manejo integral de s ” Documento
Administracion/ nuevas
desechos solidos presentado a 1 1
Responsable de la Unidad necesidades .
. Presidencia
Ambiental institucionales
4.1.1.1.7 Desarrollar e
implementar médulo
simplificado de capturas de
ate:mones ue mpreusan Director{a) de Médulo Carta de
e ng Administracién/ Gerente de - 30% | 30% | 20% | 10% | 10% 100%
por redes sociales. s 3 5 implementado Aceptacion
Sistemas Informaticos
4.1.1.1.8 Desarrollar e
implementa iond
De':uncias S'rr;ET’i’icalg: i Difectonta) de Maédulo Carta de
i ifi . < r
P . Administracion/ Gerente de . u i 40% | 30% | 20% | 10% 100%
para el Centro de Solucién i e implementado Aceptacion
; Sistemas Informaticos
de Controversias.
4.1.1.1.9 Actualizar e
I t j
L;Z?eer\r::rvaaernrt'erizgas;r; Director(a) de Mddulo Carta de
i i z
.p Administracién/ Gerente de < A 10% 20% 20% | 20% 20% 10% 100%
fortalecer el mecanismo de implementado Aceptacion

recepcion por medios
electrénicos.

Sistemas Informaticos

. Ricardo Arturo Salazar Villalta >
Presidente de la Defensoria del Consumidor ‘?FSIDENG\
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2 Resultados de

auditorias externas
sin hallazgos en el
cumplimiento de las
normas de auditoria
interna del sector
gubernamental

4.1.2.1 Vigilancia del
cumplimiento legal
de las transacciones,
registros, informes
financierosy el
control interno
institucional

CE D DEFENSORIA
| DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

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

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: -

{NEA BASE: 20%

AREA RESPONSABLE: Unidad de Auditoria Interna
LIMITE DE CONTROL 2020: 0%; META: 2020: 0%
LIMITE DE CONTROL 2024: 0%; META 2024: 0%

Unidad de Auditoria
Interna

4.1.2.1.1 Auditar los
registros y saldos de
almacén de proveeduria a
diciembre 2019 (toma
fisica) y a septiembre 2020

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION

———————

Jefe(a) de la Unidad de
Auditoria Interna

2 informes de
auditoria
elaborados

Comprobante de
remision a
Presidencia DCy
Corte de Cuentas
de la Republica

4.1.2.1.2 Auditar los
procesos de adquisicion de
bienes y servicios a
diciembre 2019
(fraccionamiento) y a
noviembre 2020

Jefe(a) de la Unidad de
Auditoria Interna

2 informes de
auditoria
elaborados

Medio de remisién

a Presidencia DCy
Corte de Cuentas
de la Republica

4.1.2.1.3 Evaluar el Control
Interno Institucional

Jefe(a) de la Unidad de
Auditoria Interna

1informe de
auditoria
elaborado

Comprobante de
remision a
Presidencia DCy
Corte de Cuentas
de la Republica

4.1.2.1 Vigilancia del
cumplimiento legal
de las transacciones,
registros, informes
financierosy el
control interno

Unidad de Auditoria
Interna

4.1.2.1.4 Formular Plan de
Trabajo 2020 de Auditoria
Interna

Jefe(a) de la Unidad de
Auditoria Interna

Plan de trabajo
aprobado por
Presidente DC

Carta de remision a
Corte de Cuentas
de la Republica

4.1.2.1.5 Formular Plan de
Trabajo 2021 de Auditoria
Interna

Jefe(a) de la Unidad de
Auditoria Interna

Plan de trabajo
presentado a Corte
de Cuentas de la

Carta de remision a
Corte de Cuentas
de la Republica

institucional Republica
4.1.2.1.6 Auditar la Comprobante de
administracién y custodia Jefala)dé la Unidad de 1 info‘rme’ de rgmisién a
de fondos y valores en AUditoHs Irterna auditoria Presidencia DCy
Oficina Central y elaborados Corte de Cuentas
Regionales de la Republica
53
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GOBERNO DI
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2.1 Vigilancia del
cumplimiento legal
de las transacciones,
registros, informes

financieros y el
control interno
institucional

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de Auditoria
Interna

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

CARGO RESPONSABLE MELND S
7 ¥ VERIFICACION MAR MAY JUN AGO ocT NOV TOTAL
T P Matriz de riesgos
1
4.1.2.1.7 Revisar matrices dé todasrlasg por proceso 2020
de riesgo por proceso 2020 Jefe(a) de la Unidad de X consolidada,
. . unidades 1 1
de todas las Unidades Auditoria Interna aprobada por
) organizativas :
organizativas 5 Presidencia DC
revisada
2 reportes de
evaluacion de
eficacia de Evaluacion de
4.1.2.1.8 Revisar la eficacia acciones de gestion . i
s . acciones de gestion
de las acciones evaluadas de riesgos 2019 y .
R A Jefe(a) de la Unidad de de riesgos por
en la matriz de riesgos Ao FtarE 2020 de todas las roceso 2019 1 1 2
2019 de todas las Unidades Y Unidades p ¥
gt - 2020 reportadas a
Organizativas organizativas :
Presidencia
revisados
Comprobante de
4.1.2.1.9 Dar seguimiento a remision a
mend: d 1inf d Presidencia DC
recomendaciones de Jefe(a) dela Unidad de informe de residencia DCy
firmas privadas de p auditoria Corte de Cuentas 1 1
5 1 Auditoria Interna )
auditoria externa (si las elaborado de la Republica
hay)
Comprobante de
4.1.2.1.10 Auditar | ) f de ision a
. B seliapia Jefe(a) de la Unidad de Lin o.rme, rgmm :
ejecucion presupuestaria Atiditorta Intefha auditoria Presidencia DCy 1 -
institucional a junio 2020 elaborado Corte de Cuentas
de la Republica
Comprobante de
4.1.2.1.11 Audit: | d 1inf isio
: uditar el uso de Jefe(a) de Ia Unidad de in o.rme' de remision a
vehiculos y consumo de Auditorfadnterna auditoria Presidencia DCy 1
combustible a junio 2020 elaborado Corte de Cuentas
de la Republica
4.1.2.1.12 D i
1.2.1.1 ar‘seguwmlento Comprobante:de
srecomeriaacianesice 1informe de remision a
auditoria de la Corte de lefe(a) de la Unidad de ; : :
S . . auditoria Presidencia DCy 1 1
Cuentas de la Republica (si Auditoria Interna
elaborado Corte de Cuentas

las hay)

de la Republica

———

Li Cardo Arturo Salazar Villalta
Présidente de la Defensoria del Consumidor ’?/:SI DFN
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ESTRATEGICO / RESULTADO MEDIO DE
CARGO RESPONSABLE :
KPIS) / ESPERADO VERIFICACION ENE MAR ABR MAY JUN AGO SEP ocT TOTAL
INICIATIVA(S)
4.1.2.2 Fomento de Direccion de 4.1.2.2.1. Elaborar e Talento humano
la igualdad y equidad | Administracién impulsar plan de formacion Director(a) de ejerce sus
en el personal de la para los(as) empleados(as) Administracién/ derechos y conoce Documento
institucion sobre normativas de Responsable de la Unidad | sus obligaciones en aprobado por 1 1 2
igualdad y equidad de de Equidad de Géneroe temas de igualdad, Presidencia
género y no discriminacion Inclusion equidad y no
discriminacion
4.1.2.2.2 Realizar
actividades permanentes Sensibilizar a
: p P Director(a) de
de difusién de la UEGI y " p los(as)
i de Administracién/ ) .
Politica Institucional de p empleados(as) en | Listas de asistencia,
Responsable de la Unidad 2 " 1 1 1 4
lgualdad y no £ i temas de igualdad, fotografias
SN S de Equidad de Género e B
discriminacion en . equidad y no
ey . Inclusién i
coordinacién con el Comité discriminacion
Institucional de Género
4.1.2.2.3 Realizar o
o s 2 Sensibilizar a
campafias en las oficinas Director(a) de los(as)
de la institucién Administracién/ ;
" empleados(as) en Publicaciones o
encaminadas a fomentar la Responsable de la Unidad K 2 50% 50% 100%
c i , temas de igualdad, fotografias
igualdad, equidad y no de Equidad de Género e .
4 P % equidad y no
discriminacién Inclusién i &
discriminacion
4.1.2.2.4 Elaborar informes Director(a) de Cumplir con los
requeridos por ISDEMU Administracién/ lineamientos
Responsable de la Unidad establecidos por el Informes G
de Equidad de Género e ISDEMU como ente
Inclusion rector
4.1.2.3 Mejoras de la | Direccion de 4.1.2.3.1 Promover el uso Director(a) de Generar una
gestion ambiental Administracion eficiente y responsable de Administracion/ etiftirs ds uso Correos
institucional los recursos institucionales Responsable de la Unidad o electrénicos y 1 i 1 3
. eficiente de los §
Ambiental fotografias
recursos
4.1.2.3. dinar | Reci |
‘ 1.23.2 Coor’ inar la Director(a) de ecrc!ar a mayor
implementacion del . . cantidad de .
: Administracion/ 2 informes y
manejo de desechos . desechos que se X i 2
i Responsable de la Unidad 3 fotografias
sélidos con todas las . generen a nivel
= 5 Ambiental o
oficinas de la Defensoria institucional
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T8 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
0+ | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

LA FIRNO DE
FL SAIVADOR

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / . ESPERADO VERIFICACION ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN AGO ocT | NOV TOTAL
INICIATIVA(S)
4.1.2.3 Mejoras de la | Direccién de 4.1.2.3.3 Disefiar, ejecutar, i
i 7 : . s : . Hacer uso racional
gestion ambiental Administracion verificar y evaluar el Director(a) de e aaiEY
institugional cumplimignto de las AdmiRIStRCiSn/ electricidad por Informes 5% | 10% | 5% | 10% | 5% | 10% | s% | 10% | 15% | 10% | 5% | 10% | 100%
medidas de eficiencia Responsable de la Unidad
¢ A . parte del talento
energeética, hidrica en la Ambiental
" humano
institucion
4.1.2.3.4 Aplicar los
lineamientos recibidos del " Cumplir con los
- Director(a) de 3
SINAMA mediante el envio 2 7 lineamientos
. Administracion/ )
de indicadores de . establecidos por el Documentos 1 1 2
= Responsable de la Unidad
desechos sélidos ) MARN como ente
e Ambiental
institucionales al MARN rector
4.1.2.4 Mecanismos y | Direccion de
procedimientos de Administracion 4.1.2.4.1 Actualizar el Identificar
i e " < Informe y/o actas
control interno de las activo fijo institucional en Director(a) de prioridades de deasignacidn
unidades de apoyo las distintas unidades Administracion/ Jefe(a) de inversion y flrmadzgas i &l 1 1 1 1 1 5
que procuren la organizativas de acuerdo a Logistica descarga de activo erso:al
eficiencia programacion fijo P
institucional
4.1.2.4.2 Dar seguimiento a
la ejecucion de los Asegurar el Actas de recepcion,
conjtratos de ser?ncios enlo Director(a) de cum Ilrfiintro de lo facturas ?o
i Administracion/ Jefe(a) de P v 1 1 1 3 1 3 a2 A 1 1 1 1 12
relativo al cumplimiento de g contratado en reportes de
p Logistica . "
las clausulas contractuales bienes y servicios servicios recibidos
establecidas
Monitorear e
4.1.2.4.3 Elaborary " < rear
analizar mensualmente Director(a) de implementar
Administracion/ Jefe(a) de acciones Informe 1 1 1 1 1 1 i 1 1 1 i 1 12
informe de control de S é .
. Logistica preventivas a nivel
gastos prioritarios .
administrativo
Generari t
4.1.2.4.4 Implementar Director(a) de os:;g:za; 2
medidas de Ahorro a nivel Administracion/ Jefe(a) de P Informe 1 i 2
e i presupuesto
institucional Logistica S
institucional
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T DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
0+ | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

CHOBLEIANGY
FESALVADOR |

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE Miksio b

KPI(S) / ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE

INICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

VERIFICACION ENE MAR | ABR | MAY AGO SEP ocT NOV TOTAL

4.1.2.4 Mecanismos y | Direccién de Director(a) de
imi ini i6 Administracién/ Dir r(a A rla
procedn:mentos de Administracion 41245 Formulary m|‘n|‘s r: / Director(a) segura
control interno de las slecitar el blan de de Vigilancia de Mercado/ | continuidad de las
unidades de apoyo A ‘p Director(a) del Centro de operaciones ante
contingencia para el z
que procuren la P S — Solucién de Controversias/ eventos que P ;
o ; u
eficiencia g ye Director(a) de podrian alterar el 1
) las personas, bienes e . .
institucional " - Descentralizacion/ normal
informacion a nivel i k A
< Director(a) Juridico(a) funcionamiento
institucional
institucional
4.1.2.4.6 Elaborar informe
de las adquisiciones y
contrataciones Director de Administracién/ Cumplir con la
institucional procesos libre Jefe(a) de la Unidad de normativa legal
s b s Documentos 1 1 1 ) ! 4
gestion, contratacion Adquisiciones y establecida en la
directa y licitacion publica Contrataciones Institucional LACAP
4.1.2.4.7 Actualizar los
rocedimientos de la - . Procedimiento
P . Director de Administracién/ Brindar X
Unidad de Talento Humano 2 " . enviado a
Jefe(a) Unidad de Talento lineamientos claros 1 1k 1 3
(permiso de personal, Presidencia para
" . Humano al personal 2
incapacidades y evaluacion aprobacion

de desempefio).

Documentacion

4.1.2.4.8 Actualizar Director de Administracion/ actualizada para manual enviado a
manuales (de bienvenida y Jefe(a) Unidad de Talento brindar respuesta a Presidencia para 1 1 2
MOF) Humano nuevas aprobacion

necesidades
institucionales

4.1.2.4.9 Elaborar y remitir X
informacion para Directarde Cumplir con la
ik p. Administracién/Jefe(a) de P A
publicacién oficiosa de las normativa legal

% la Unidad de Adquisiciones 6 Documentos 1 1 1 3
contrataciones y establecida en la
5 G y Contrataciones
adquisiciones formalizadas LAIP
Institucional

o adjudicadas

Lie~Ricardo Arturo Salazar Villalta 57
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GOBERNO DI
EL SATVADOR

PERSPECTIVA /

DEFENSOR A
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRAIZGCO )/ ARBA G ONDABLE ACTIVIDAD(ES CARGO RESPONSABLE
KPI(S) / ' ! ; ENE | FEB ABR | MAY | JUN | JUL SEP | OCT | NOV TOTAL
INICIATIVA(S)
4.1.2.5 Gestionar la Direccién de
informacion y Administracion 4.1.2.5.1. Dar
archivos cumplimiento a los
institucionales lineamientos del Instituto )
£ Director(a) de
de Acceso a la Informacién " . . Cumplir con la Informes que
e Administracién/ Oficial de
Publica respecto a la " normativa legal respalden el
5 Gestidén Documental y R i 1 1 1 4
gestion documental . establecida en la cumplimiento de
Archivos/ Todas las
X LAIP Ley
jefaturas
4.1.2.5.2. Recibir y revisar
los cuadros de control de
documentos y los cuadros Cumplir con la
de monitoreo a la Director(a) de normativa legal
digitalizacion de las Administracién/ Oficial de establecida en la
diferentes Unidades, Gestion Documental y LAIP como parte Documentos 75 75 75 75 75 75 75 525
Gerencias o Direcciones Archivos/ Todas las del proyecto de
jefaturas digitalizacion de
documentos
4.1.2.6 Unidad de Acceso a la Expediente que
Fortalecimiento Informacion Publica y contenga el
institucional para la Transparencia roceso seguido en
P P 4.1.2.6.1 Revisar y/o P 5 g
transparencia, el i - la revisién y/o
actualizar procedimientos Jefe(a) de Acceso a la 1 procedimiento . P
acceso de la g i s : actualizacion del o
.. para la gestion de Informacién Publica y revisado y/o 1 1
poblacion a la . - - de los
5 - L solicitudes de informacion Transparencia actualizado
informacion publica y e procedimientos
publica o datos personales
datos personales
4.1.2.6.2 Gestionar con la
‘ sualally 100% de las .
Unidades administrativas . . Expedientes que
internas, las solicitudes de Jefsla)idela Unidad de atenglonesicon muestren las
! Acceso a la Informacion seguimientos de 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%

informacién y datos
personales

Publica y Transparencia

atencion
implementado

gestiones
realizadas

L D ' "E
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DEFENSORIA

CHOBLEIANG Y 1E
EL SALVAIXOHL

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2.6
Fortalecimiento
institucional para la
transparencia, el
acceso de la
poblacién a la
informacion publica y
datos personales

Unidad de Acceso a la

Informacion Publica y
Transparencia

AREA RESPONSABLE

o DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

MEDIO DE

VERIFICACION

PROGRAMACION

MAR MAY AGO | SEP | OCT | NOV TOTAL
Carpeta organizada
4.1.2.6.3 Realizar Jefe(a) de la Unidad de 100% de las que contiene las
atenciones de denuncias Acceso a la Informacién atenciones con gestiones ante las 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
de actos de corrupcion Publica y Transparencia seguimientos denuncias de actos
de corrupcion
4.1.2.6.4 Realizar
atenciones a la ciudadania Jefe(a) de la Unidad de 100% de las Expedientes de las
de acuerdo con la Politica Acceso a la Informacion atenciones atenciones y sus 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
de Transparencia de la DC Publica y Transparencia realizadas seguimientos
100% de la M -
4.1.2.6.5 Realizar la informacion de ecczr;ltsve:eque
{
recoleccién de informacion Jefe(a) de la Unidad de solicitudes de informacisnanual
estadistica sobre las Acceso a la Informacién informacion y s laesolicitudes 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
solicitudes de informacion Publica y Transparencia datos personales i :
de informaciény
y datos personales recolectada diitos pérsonales
Mecanismo que
t
4.1.2.6.6 Realizar la 100% de la £or I?ne
iz , Jefe(a) de la Unidad de . o informacién anual
recoleccion de informacion - informacién de ;
4 Acceso a la Informacion de las atenciones 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
anual sobre las atenciones - atenciones
¥ " Publica y Transparencia brindadas a la
brindadas a la ciudadania recolectada ciudadania
4.1.2.6.7 Coordinary
gestionar con las unidades Expediente que
administrativas de la DC I
agl;;lse;:clt‘il:as ublicacion 100% ge m:z:i::e:s
p ’p e Jefe(a) de la Unidad de seguimiento para g
de la informacion Oficiosa " . i realizadas con las .
) Acceso a la Informacién la publicacién de . 25% 25% 25% 25% 100%
segun la LAIPy L e diferentes
i Publica y Transparencia informacion
lineamientos emitidos por oficiosa unidades

el Instituto de Acceso a la
Informacion Publica

administrativas de
laDC




GOWERNO DI
EL SAIVADOR

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

4.1.2.6
Fortalecimiento
institucional para la
transparencia, el
acceso de la
poblacion a la
informacion publica y
datos personales

88 1 DEFENSORIA
"o+ | DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de Acceso a la
Informacion Publica y
Transparencia

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

METAS OPERATIVAS

PROGRAMAC
ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE RESLETARD MECIO DF
3 i ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR MAY JUL SEP ocT DIC TOTAL
4.1.2.6.8 Elaborar material
divulgativo y publicacién
interna en temas
relacionados al Acceso a la
Informacion Publica, datos Jefe(a) de la Unidad de 2 materiales Materiales
personales, atencion Acceso a la Informacion elaborados y/o elaborados y/o 2 a
ciudadana, transparencia y Publica y Transparencia divulgados divulgados
anticorrupcion
2 actualizaciones Datiimaniaade
¢ ui
4.1.2.6.9 Elaborar y/o Jefe(a) de la Unidad de del Indice de vq
. e o sz contenga el Indice
actualizar el indice de Acceso a la Informacion informacion - 1 1 2
: N . ; de Informacién
informacion reservada Publica y Transparencia reservada
Reservada
realizadas
Documento
elaborado y
4.1.2.6.10 El inf . |
aborar‘lr? orme Jefe(a) de la Unidad de presentado a
anual y perfil del oficial al g Informe anual y Instituto de Acceso
4 Acceso a la Informacion : s 2 2
Instituto de Acceso a la pabilcay TraRspara s perfil elaborado a la Informacion
a1 pe I T
Informacion Publica v P Publica (IAIP)
4.1.2.6.11 Elaborar
informes estadisticos de la
dad de accesoa | 2 inf s Expedient
,Um i g = Jefe(a) de la Unidad de m»o}rme P I iy
informacion Publica y G remitidos a contiene los
N Acceso a la Informacion " " 1 1 2
Transparencia a la pablica v Transparencia Presidencia de la informes
U ran:
Presidencia de la DC y P DC presentados
4.1.2.6.12 Desarrollar y/o
participar en actividades Documento anual
que fortalecen los Jefe(a) de la Unidad de 100% que respalde las
resultados de las Acceso a la Informacién participaciones gestiones llevadas 50% 50% 100%
evaluaciones realizadas por Publica y Transparencia realizadas a cabo para el
las entidades responsables cumplimiento
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¥ L DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
‘o L DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

CGOBEING DE |
FLSALVADIOR. |

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS
OBJETIVO
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE

PROGRAMACION

RESULTADO

ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE

KPI(S) / ESPERADO ENE FEB | MAR | ABR | MAY AGO OCT | NOV TOTAL
INICIATIVA(S)
4.1.2.6 Unidad de Acceso a la
Fortalecimiento Informacién Publica y 4.1.2.6.13 Realizar acciones
institucional para la Transparencia y/o participar en
transparencia, el capacitaciones para el
acceso de la efectivo cumplimiento de
poblacién a la los esquemas de
informacion publica y certificacion y/o 100% de Expediente que
datos personales acreditacion, Ley de Acceso Jefe(a) de la Unidad de participacion en muestre las
a la Informacién Publica, Acceso a la Informacion capacitaciones, capacitaciones 50% 50% 100%
Archivo, Transparencia, Publica y Transparencia charlas, talleres o realizadas y/o
Anticorrupcion y otros similares participaciones
temas que contribuyan al
fortalecimiento del Talento
Humano de la UAIP

4.1.3 Cantidad de FORMULA DE MEDICION: Cantidad de informes del Sistema de Planificacion elaborados
Informes del Sistema  UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

de Planificacion DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 12

actualizado y AREA RESPONSABLE: Unidad de Planificacion y Calidad

analizado LIMITE DE CONTROL 2020: 12; META: 2020: 12
oportunamente LIMITE DE CONTROL 2024: 12; META 2024: 12

4.1.3.1 Gestion del Unidad de Planificacion

Sistema de y Calidad Plan Operativo
Planificacion, Anual 2020
monitoreo y elaboradoy
evaluacién adecuado,

4.1.3.1.1 Coordinar la

3 7 % herramienta de
elaboracion y adecuacion

seguimientoy

del Plan Operativo Anual Jefe(a) de la Unidad de FERItOREG Deciimentes

2020 de la Defensoria del Planificacién y Calidad/ _o - . ¥ 2 2 4
7 - . I disefiada, herramientas

Consumidor y el redisefio Analista de Planificacion

redisefiada e

de la herramienta de .
implementada

seguimiento y monitoreo
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c8¥ L DEFENSORIA

v+ | DEL CONSUMIDOR
CHOBEIRNG D

EL SAIVADOR |

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO / RESULTADO

CARGO RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

PROGRAMACION

MEDIO DE

KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION JUN AGO NOV TOTAL
INICIATIVA(S)
4.1.3.1 Gestion del Unidad de Planificacién
Sistema de y Calidad 12 informes de
Planificacién, seguimiento de
monitoreo y Planes Anuales
evaluacion 4.1.3.1.2 Dar seguimiento a 2019y 2020, y de
la ejecucién de los Planes los Planes
Operativos Anuales 2019 y Jefe(a) de la Unidad de Estratégicos
2020, y de los Planes Planificacién y Calidad/ Tacticos 2015-2019 Informes 1 1 5 1 1 1 1 1 12
Estratégicos Tacticos 2015- Analista de Planificacién y 2020-2024 de la
2019y 2020-2024 de la Defensoria del
Defensoria del Consumidor Consumidor, con
resultados
mensuales
1 evaluacion de
impacto COVID-19;
4A1:3‘.143. Beallzar - \éfefa) delaUnidad de 1 verlflcacn.o‘n y1l
verificacion y evaluacién de W > evaluacion
s D o Planificacion y Calidad/ i Informes 1 1 s 3
la gestion institucional : B 7 bilaterales
Analista de Planificacion .
2020 realizadas con
todas las unidades
organizativas

4.1.4 Ejecucion
eficiente del
presupuesto

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 95%

AREA RESPONSABLE: Unidad Financiera Institucional
LIMITE DE CONTROL 2020: 90%; META: 2020: 95%

LIMITE DE CONTROL 2024: 90%:; META 2024: 95%

Unidad Financiera

institucional

4.1.4.1 Gestion del Cumplir con las

proceso financiero Institucional obligaciones
institucional fiscales dentro de
Jef Unidad Financi
4.1.4.1.1 Declarar y pagar ete(a} Uniddd Fihaniciers las fechas

Institucional/ Tesorero(a)

il establecidas
Institucional

impuestos retenidos

FORMULA DE MEDICION: (Monto devengado al mes de evaluacion segun estado de ejecucion presupuestaria de egresos (-) monto devengado mes anterior / Monto programado segtin PEP inicial) * 100

Declaraciones
presentadas y/o 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36
pagadas
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2020

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

L P

CRMME NV L
EE SAIVADOR

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE %
KPI(S) / VERIFICACION ENE MAR ABR MAY JUN Jut SEP NOV TOTAL
INICIATIVA(S)
4.1.4.1 Gestion del Unidad Financiera Cierre contable _
) i e : : " . Informes de cierres
proceso financiero Institucional 4.1.4.1.2 Realizar cierres Jefe(a) Unidad Financiera efectuado en el
- s . R mensuales y anual
institucional mensuales y anual de la Institucional/ Tesorero(a) | tiempo establecido remitidos 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
contabilidad institucional Institucional segun normativa
oportunamente
vigente
4.14.1.3P t ) 1 inf d
14.1.3 res#n ar , Jefe(a) Unidad Financiera L ”_1 e .
informes de ejecucion Institucional/ ejecucion Remision de
presupuestaria para presupuestaria informe a 1 1 1 1 1 1 1 1 b 11
s Encargado(a) de
andlisis y toma de presentados a Presidencia.
: Presupuesto 4
decisiones Presidencia
1 proyecto de
4.1.4.1.4 Elab: 3 . res to 2021 Nota de remisié
4.1.4 Elaborary Jefe(a) Unidad Financiera presupues slon
presentar proyecto de P elaboradoy de proyecto de 50% | 50% 100%
Institucional <
presupuesto 2021 remitido a la DGP presupuesto a DGP
oportunamente
4.1.4.1.5 Implementar las
recomendaciones de Jefe(a) Unidad Financiera ; "
; Seguimiento al Memorandum,
auditoria de las diferentes Institucional / Tesorero(a)
. . £ 100% de las correos y otros
instancias auditoras o Institucional/ Contador(a) x N s 25% 25% 25% 25% 100%
. observaciones de medios verificables
supervisoras Institucional/ Encargado(a) TR A
auditoria de seguimiento
de Presupuesto
4.1.4.1.6 Actualizar los .
: . . 100% de mejoras
instrumentos Jefe(a) Unidad Financiera X X
o g identificadas y .
institucionales del proceso Institucional/ Tesorero(a) sslicitudes dal Envios de
financiero para su Institucional/ Contador(a) Mintsterio de documentos para 25% 25% 50% 100%
alineacion con la normativa | Institucional/ Encargado(a) Hacienda aprobacion
técnica y legal vigent de Presupuest o =
e yIeeRVIBRnie P © atendidas

63




