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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

. INTRODUCCION

La proteccion de derechos de las personas consumidoras en El Salvador tiene su base legal en la
maxima norma del ordenamiento juridico: la Constitucién de la Republica, la cual establece en el
Art. 101 que: “El orden econémico debe responder esencialmente a principios de justicia social,
que tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia digna del ser humano (32
Con igual finalidad, fomentara los diversos sectores de la produccién y defendera el interés de los
consumidores”.

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

En este contexto, la Defensoria del Consumidor (DC) asume el compromiso de transformar
realidades a favor de las personas consumidoras a nivel nacional, mediante la efectiva aplicacion
del marco legal que nos asiste.

1 Plan Cuscatlan, Nueva Gobernanza, pagina 2.
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

PENSAMIENTO FILOSOFICO

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

MISION

Transformar realidades a favor de los consumidores, mediante la solucion de
controversias de consumo, el fortalecimiento y aplicacion del marco juridico, la
vigilancia efectiva de los mercados, la generacion de informacion para las
decisiones de consumo, la educacion y el empoderamiento del consumidor para

el ejercicio de sus derechos, el acercamiento e innovacion de los servicios,
ejerciendo la potestad sancionadora y restitutiva de derechos, y la actuacion
articulada del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor para disminuir las
asimetrias que afectan al consumidor en su relacion con los proveedores.

VISION

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

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

VISION

Ser una institucion cercana, confiable y reconocida por su efectividad en la

proteccion y promocion de los derechos de las personas consumidoras para
contribuir a su bienestar y dignificacion en el mercado.
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

VALOR

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

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

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

Procedemos con objetividad en el ejercicio de la funcién publica.

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

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

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

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

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

Actuamos con integridad, rectitud y honradez.

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

Actuamos sin discriminar por motivos de nacionalidad, raza, sexo, religion, ideologia
politica, posicion social o econémica.
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

.  MAPA ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL 2020-2024

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

1.1 Fortalecer la proteccion de los derechos de las 1.2 Promover una cultura de educacion,
personas consumidoras y la prevencion de abusos empoderamientoy participacion activa de las
en los sectores estratégicos, contribuyendoa la personas consumidoras en el ejercicio de sus
dignificacion de los consumidores en las relaciones derechos, a través de la cercania institucional,
de consumo en el mercado y en la prestacion de estrategias de organizacion y comunicacion
los bienes, servicios e informacion. empatica y efectiva.

DE NUESTROS

» SERVICIOS

1. SATISFACCION DE LAS
PERSONAS USUARIAS

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

2. EFECTIVIDAD EN
NUESTRA ACTUACION.

=

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

HUMANO.

Y

3. DESARROLLO
INSTITUCIONAL Y

4.1 Modernizar la institucion 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.

RECURSOS

4, EFICIENCIAEN LA
GESTION DE LOS

El mapa estratégico organizacional 2020-2024 ha sido construido en base a las principales
lineas de accion identificadas por la institucién, mismas que se derivan del pensamiento
filosofico organizacional.
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

IV. PLAN ESTRATEGICO TACTICO / PERSPECTIVAS Y OBJETIVOS

Las lineas de accion estan construidas partiendo de cuatro principales perspectivas desde las

cuales se aborda la totalidad de los objetivos estratégicos, indicadores e iniciativas que realiza la
DC, los cuales se definen a continuacion:

1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS

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

1.1 Fortalecer la proteccion de los ‘
derechos de las personas consumidoras y 1.2 Promover una cultura de educacion,
la prevencion de abusos en los sectores | empoderamiento y participacion activa de
estratégicos, contribuyendo a la ‘ las personas consumidoras en el ejercicio
dignificacion de los consumidores en las | de sus derechos, a través de la cercania
relaciones de consumo en el mercado y en | institucional, estrategias de organizacion y
la prestacion de los bienes, serviciose | comunicacién empatica y efectiva.
informacion. ‘

\ ' \

1. SATISFACCION
DE LAS
PERSONAS

USUARIAS DE
NUESTROS
SERVICIOS
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

PERSPECTIVA 1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS / INDICADORES E INICIATIVAS

KPI’S

INDICADORES INICIATIVAS

AREA RESPONSABLE

Unidad de Linea Area 2020 2021 2022 2024

Periodicidad Dir.

Formula de medicion :
medida base

Responsable Lim.C Meta Lim.C Meta Lim.C Meta Lim.C Meta

OBJETIVO ESTRATEGICO: 1.1 Fortalecer la proteccién de los derechos de las personas consumidoras y la prevencién de abusos en los sectores estratégicos, contribuyendo a la dignificacién de los consumidores en las relaciones

de consumo en el mercado y en la prestacién de los bienes, servicios e informacién.

1.1.1 Propuestas de
ampliacién y/o

Sumatoria de
propuestas elaboradas

1.1.1.1 Actualizacién de los
marcos normativos

o 'cac'é.n o8 Y r_emmfjas ¢ Cantidad Anual 3 D"e,cc.‘én 2 3 2 3 2 3 2 3 relacionados con la proteccion Direccion Juridica
marco normativo para Presidencia de la Juridica .
o 2 al consumidor.
la proteccion al Defensoria del
consumidor Consumidor
dle':l';zncciiztéia:ﬁ:?o Sumatoria de denuncias Direccién 1.1.2.1 Tutela de los derechos e
. . de oficio colectivas y/o Cantidad Anual 1,000 i 500 700 500 700 500 550 800 1,000 | intereses de las personas Direccidn Juridica
colectivas y/o difusas ¥ . Juridica R
. difusas remitidas consumidoras
remitidas
1.1.3.1 Articulacién con Tribunal
S:anC{orlador parg promovgr &l Direccién Juridica
ejercicio de la representacion
judicial
1.1.3 Cantidad de ;
casos tramitados en Suniatoria de casos Direccién
. tramitados en Cantidad Anual 1 S 1 2 1 2 1 2 2 3
Representacion Juridica

Judicial

Representacion Judicial

1.1.3.2 Articulacién con
Direccién del Centro de
Solucién de Controversias para
mejorar los acuerdos
conciliatorios, y que puedan ser
ejecutables

Direccién Juridica
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KPI'S
INDICADORES
Farmula de mesdicion Unidad de periodicidad e Linea Area 2020 2021 2022 2024 INICIATIVAS AREA RESPONSABLE
medida 5 base Responsable Lim.C Meta Lim.C Meta Lim.C Meta Lim.C Meta
1.1.4.1 Crear mecanismos
(Denuncias individuales oportunos para la atencion y
y colectivas cerradas tramitacion de controversias de Direccién del Centro de
con acuerdos en consumo en el corto y mediano | Solucién de Controversias
1.1.4 Porcentaje de avenimiento o plazo.
denuncias conciliacién con monto Direccién del
individuales y recuperado / Total de Porcentaje Mensual + 82% Caniro.de 80% 81% 80% 81% 81% 82% 80% 81%
colectivas con monto | Denuncias individuales solucién de
recuperado y colectivas cerradas Coftiaireias 1.1.4.2 Atencién oportuna y
con acuerdos en efectiva de casos colectivos A
ooy Z 4 K Direccién del Centro de
avenimiento o ejemplarizantes de alto impacto <z :
B 3 Solucién de Controversias
conciliacién) x 100 en la poblacion.
1.1.5.1 Impulso del Programa
s msentlvos ke ?uenas Direccion de Vigilancia de
practicas empresariales de
i Mercado
sectores priorizados.
(Cantidad de
1.1.5 Porcentaje de inspecciones que
cumplimiento de la cumplen la normativa 1.1.5.2 Verificacion de las Direccion de Vigilancia de
P £ . | s Ny e idor
1948 Proseccitn vl SpRcalih pary 1y Porcentaje |  Mensual + | 71.36% | Direccionde | co 019 | 72.00% | 68.01% | 72.00% | 68.01% | 73.00% | 72.01% | 75.00% | OliBaciones y prohibiciones de ersado
Consumidor y otras proteccion al Vigilancia de la LPC en proveedores de
normativas consumidor / Cantidad Mercado sectores priorizados.
vinculantes de inspecciones
realizadas) x 100
1.1.5.3 Verificacion de Direccién de Vigilancia de
normativa técnica en materia Mercado
de consumo.
(Ndimero de empresas
que cumplen con
1.1.6 Porcentaje de buenas practicas/
cumplimiento de las Nimero de empresas Dirsceibiiide 1.1.6.1 Promocién de
i heri i g M | 5di Direccién de Vigilancia de
D pricticisan, || Scharidens COMBTE | .o cs Anual + | s0% | vigilanciade | 50% | 60% | so% | 60% | s0% | e0% | eo% | 70% | ™Manuales/Codigos de buenas reecin iCe Ve
empresas adheridas a | buenas practicas) x 100 practicas a favor de los Mercado
i Mercado .
codigos de buenas consumidores.
practicas
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INDICADORES

1.1.7 Resoluciones

Formula de medicion

(Cantidad de
resoluciones con
restitucion de derechos
en casos con resolucion

PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 - 2024

Unidad de
medida

Periodicidad

KPI'S

Area
Responsable

2020

Lim.C

Meta

Lim.C

2021

Meta

Lim.C

2022

Meta

INICIATIVAS

1.1.7.1 Restituir los derechos de
los consumidores a través de la

aplicacién de los criterios de las
competencias del Tribunal

AREA RESPONSABLE

canirestitucion de final procedentes del Porcentaje Anual N? T".b Aings 30% 35% 30% 35% 30% 35% 50% 60% Tribunal Sancionador
derechos de los " Aplica Sancionador
* CSC / Cantidad total de
consumidores R
casos con resolucién
final procedentes del
CSC) x 100
1.1.8.1 Implementacion de
estudios de consumo y
mecanismos de informacién de | Unidad de Andlisis de
mercados, para el analisis y la Consumo y Mercados
toma de decisiones a favor de
los consumidores.
1.1.8 Cantidad de Sumatoria de
estudios de consumo estudios de consumo Unidad de
y/p mecan|§mos de ) y/o me_c’anlsmos de Cantidad Anitiat 6 Andlisis de 3 4 3 4 3 4 5 6 1.1.8.2 Creacién del Programa
informacién en informacion en sectores Consumo y R e . e
o o anual de investigaciones Unidad de Andlisis de
sectores y mercados | y mercados priorizados Mercados 5 . s
= : interuniversitarias en temas de | Consumo y Mercados
priorizados realizados
consumo y mercados
1.1.8.3 Consolidacion de la
imagen y posicionamiento Unidad de Comunicaciones
institucional
1.1.9.1 Cumplir con los plazos
establecidos por la LPA en los
casos iniciados en el TSDC y Tribunal Sancionador
plazos de la LUICA cuando
e corresponda
1.1.9 Eff c
: ace (Cantidad de
sancionatoria en el , -
cumplimiento de sariciones/Cantidad de Tribunal No No
S casos iniciados (menos | Porcentaje Mensual 25% . = 5 40% 50% 40% 50% 76% 86% | 1.1.9.2 Coordinacion de las
proteccion al TR Sancionador Aplica | Aplica 3 . :
- sobreseimiento y intervenciones competenciales
consumidor conforme ; % Y
ala LPA absoluciones) x 100 de las unidades organizativas de

la defensoria en favor de la
defensa de las personas
consumidoras

Tribunal Sancionador
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INDICADORES

Formula de medicion

PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

Unidad de
medida

Periodicidad

Dir.

Linea
base

KPI'S

Area
Responsable

2020

Lim.C

Meta

Lim.C

2021
Meta

2022

Lim.C

Meta

2024

Lim.C

Meta

INICIATIVAS

1.1.9.3 Establecimiento de
criterios para la determinacion y
cuantificacion de las multas de
acuerdo a los principios de
proporcionalidad y
razonabilidad

o

AREA RESPONSABLE

Tribunal Sancionador

SA\.VADo~
&

1.1.10 Atencién de
procedimientos que
han excedido el plazo
maximo de
tramitacion previos a
laLPAyalaDTPA

(Casos con mas de dos
afios de inactividad a
partir de la dltima
actuacion relevante/
Casos que entraron
entre 2013 y diciembre
2017 al Tribunal
Sancionador) x 100

Porcentaje

Mensual

No
Disponi
ble

Tribunal
Sancionador

No
Aplica

No
Aplica

50%

33%

No
Aplica

No
Aplica

No
Aplica

No
Aplica

1.1.10.1 Identificar y resolver
todos aquellos procedimientos
que hayan excedido el plazo
maximo de tramitacion
establecido por el TSDC

Tribunal Sancionador

OBJETIVO ESTRATEGICO: 1.2 Promover una cultura de educacién, empoderamiento y participacion activa de las personas consumidoras en el ejercicio de sus derechos, a través de la cercania institucional, estrategias de
organizacién y comunicacion empatica y efectiva.

1.2.1 Formacion de
personas interesadas
de comunidades,
colonias y grupos
priorizados (mujeres,
jovenes, iglesias,
asociaciones de
pacientes, etc.) que
desean conocer y
ejercer los derechos
de los consumidores
en mercados
priorizados.

Numero de personas
capacitadas en
diplomados, cursos
cortos, conversatorios y
talleres (presenciales y
virtuales)

Cantidad

Anual

11,996

Direccién de
Ciudadania y
Consumo

600

700

1,200

1,300

2,500

3,000

9,800

10,300

1.2.1.1 Funcionamiento del
Centro de Formacién en
Consumo para brindar servicios
integrales de educacion, con
calidad y calidez a nuestra
poblacién.

Direccién de Ciudadania y
Consumo

1.2.1.2 Mecanismos de atencién
y divulgacidn territorial (Centros
de atencién y campanas)

Direccién de Ciudadania y
Consumo

1.2.1.3 Elaborar y divulgar
materiales educativos por
medios convencionales y
digitales.

Direccién de Ciudadania y
Consumo
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INDICADORES

1.2.2 Formacion de
promotores del
ambito publico,

académico, y

Formula de medicién

Numero de promotores

PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

Unidad de

medida

Periodicidad

KPI'S

Area
Responsable

2020
Lim.C

Meta

Lim.C

2021

Meta

2022
Lim.C

Meta

2024

Lim.C

Meta

INICIATIVAS

1.2.2.1 Promoci6n del
conocimiento de la Ley de
Proteccidn al Consumidor y
otras normativas aplicables con
medios presenciales y virtuales
(Docentes de colegios publicos y
privados, estudiantes
universitarios, asociaciones de
profesionales y

owA Dgy

ohLVADOR
7

AREA RESPONSABLE

Direccion de Ciudadania y
Consumo

cumplimiento al
marco normativo de
proteccion del
consumidor.

de consumo

sociedad civil en los el sestor pdbl_ico, . 4N° . Qireccién,de funcionarios/empleados
datachos dalos académico y sociedad Cantidad Anual Disponi | Ciudadaniay 500 800 1,000 1,300 2,500 3,000 4,000 5,000 - P
. civil formados ble Consumo publicos u otros).
consumidores para 5 =
(presencial y virtual).
elevar el
conocimiento de los 1.2.2.2 Promover la
mismos incorporacién de temas de
consumo en el curriculo de
educacién inicial, basica y Direccién de Ciudadania y
media, asi como la formacién Consumo
de los docentes en los temas
incorporados al curriculo.
1.2.3 Formacion de
los representantes de
prestadores de bienes
y servicios en el 1.2.3.1 Promocién del
ambito privado y Nimero de conocimiento de la Ley de
publico en el derecho representantes de Proteccién al Consumidor y
de consumo para la prestadores de bienes y No Direccién de otras normativas aplicables con ) ) ) )
calidad de los servicios en el émbito | Cantidad Anual Disponi | Ciudadaniay | 200 | 300 | 300 | 400 | 300 | 400 | 600 | s8oo |mediospresencialesyvirtuales | Direccién de Ciudadaniay
servicios, elevar el privado y publico ble Consumo (Representantes de colegios Consumo
respeto y el formados en el derecho publicos y privados, u otros).

Pagina | 10



INDICADORES

Formula de medicion

PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

Unidad de
medida

Periodicidad

Dir.

Linea
base

KPI'S

Area
Responsable

Lim.C

2020

Meta

Lim.C

2021

Meta

Lim.C

2022

Meta

2024
Lim.C

Meta

INICIATIVAS

1.2.4.1 Fortalecimiento de la
capacidad técnica de las
Asociaciones de Consumidores

AREA RESPONSABLE

1.2.4 Cantidad de . :
z Sumatoria de casos £ . relacionadas al marco legal,
casgsicolectivos colectivos promovidos o Direcéidnde mecanismos/procedimientos Direccién de Ciudadania y
promovidos con las e Cantidad Anual + Disponi | Ciudadaniay 1 1 4 6 4 6 8 10 ,p
o con las asociaciones de para la atencién de casos Consumo
asociaciones de " ble Consumo A "
¢ consumidores individuales y colectivos, y
consumidores s
fortalecer la organizacién y
participacién ciudadana.
1.2.5.1 Utilizacién de sistema de
1.2.5 Per ion d medicién y mejora a partir de
ercepcion Ae Nota promedio edicion y mej p
las personas usuarias X 5 los resultados de encuestas de
sobre la calidez en los dtofgadaen talleres; No Difeccion,e ercepcion de los servicios Direccién de Ciudadania
i io cursos cortos, webinar | Calificacion Anual + Disponi | Ciudadaniay 2.5 8.0 8.0 8.5 8.5 9.0 8.5 9.0 p : P = v
servicios de educacion 5 . brindados en educacion en Consumo
y diplomados a nivel ble Consumo

en consumo

nacional

consumo

Pagina | 11
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION.

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

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

\ -

2. EFECTIVIDAD EN
NUESTRA
ACTUACION.
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INDICADORES

Formula de
medicion

PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

PERSPECTIVA 2: EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION / INDICADORES E INICIATIVAS

Unidad de
medida

Periodicidad

Linea
EN

KPI'S
Area
Responsable

2020

Lim.C

Meta

2021

Meta

Meta

2022

Meta

Meta

2024

Lim.C

Meta

INICIATIVAS

A DE,

NAD
-;6 oAV Or @0

AREA RESPONSABLE

OBJETIVO ESTRATEGICO: 2.1 Innovar el proceso de la prestacién de los servicios que se brindan a las personas consumidoras y el ejercicio de las competencias legales, potenciando la calidad, accesibilidad, cercania y

efectividad.

Ndmero de

2.1.1 Cantidad de iniciativas de
iniciativas de innovacion innovacion y No Direccion de 2.1.1.1 Implementacion de Oiveccisndé

y ampliacién en la ampliacién en la Cantidad Quinquenal Disponible Descentralizacion 1 2 2 3 10 11 10 11 mecanismos innovadores de Besteniralizadibn
prestacion de nuestros prestacion de acercamiento de los servicios.

servicios nuestros servicios
Numero de sia ”

2.1.2 Cantidad de personas atendidas i.st:‘ttég(‘i}:;;lzgrgo:na:ady(;sr Direccién de
personas que acceden a | a través de medios Direccién de O e Descentralizacién
proteccién juridica de la electrénicos, Cantidad Anual 24,518 Descentralizacién | 25,254 | 25,744 | 27,800 | 28,318 | 31,150 | 34,265 | 37,150 | 41,118 dbla BC conalidad

DC a través de medios ventanillas y accesibilidady efect;vidad
descentralizados telefonicos
directos
2.1.3.1 Firma de convenios y Unidad de Cooperacién
cartas de entendimiento con y Relaciones
instituciones del Sistema Interinstitucionales
Nacional de Proteccién al
Consumidor (SNPC).
(Numero de
2.1.3 Porcentaje de SLLOPCS reall'zadas Direccién de .
ejecucion del Plan de [ Total de acciones Porcentaje Anual . No' Descentralizacién 75% 80% 75% 80% 75% 80% 80% 90% 2o R?'? clones de
programadas del Disponible cooperacion de la DC con otros

accion anual del SNPC

Plan de accién
anual) x 100

actores a nivel internacional,
regional, nacional y local

Direccion Juridica

2.1.3.3 Actuacion coordinada y
articulada del Sistema Nacional
de Proteccién al Consumidor.

Direccién de
Descentralizacién
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INDICADORES

2.1.4 Procesos de la
Defensoria certificados
y/o acreditados en
Sistemas de Gestion de
la Calidad (SGC)

Formula de
medicion

Nimero de
procesos
certificados y/o
acreditados que
pueden ser
mantenidos y/o
actualizados con el
Sistema de Gestion
de la Calidad

PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

Unidad de
medida

Cantidad

Periodicidad

Quinquenal

Dir.

Linea
base

KPI'S
Area
Responsable

Unidad de
Planificacion y
Calidad

Lim.C

2020
Meta

Meta

2021
Meta

Meta

2022
Meta

Lim.C

2024
Meta

INICIATIVAS

2.1.4.1 Adecuacién y mejora de
los procedimientos de los
servicios institucionales a través
del Sistema de Gestion de la
Calidad y normativa vigente.

¥ %6 _ SALWVADO, 00
& o@*’ R 7&’
él g4 ,?y [
% F$ S

AREA RESPONSABLE

Unidad de Planificacién
y Calidad
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

3. DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

Esta perspectiva responde a la necesidad de focalizar los esfuerzos en los recursos que son basicos
para la institucion, el personal. Contar con el personal altamente competente permitira a la DC mejorar

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

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

3. DESARROLLO
INSTITUCIONAL Y
HUMANO.
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INDICADORES

Férmula de
medicion

PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

PERSPECTIVA 3: DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO / INDICADORES E INICIATIVAS

Unidad de
medida

Periodicidad

Dir.

Linea
base

KPI'S

Area Responsable

2020
Lim.C

Meta

2021
Lim.C

Meta

Lim.C

2022

Meta

Lim.C

2024

Meta

INICIATIVAS

AREA
RESPONSABLE

OBJETIVO ESTRATEGICO: 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

QAR DEL

GALVADOR &

(Nimero de temas
de formacién
continua
3.1.1 Porcentaje de impartidos / Biraccibide 3.1.1.1 Gestién del proceso de Diraciidi e
temas de formacion Numero de temas Porcentaje Anual + 84.88% Ry 5 80% 85% 81% 86% 82% 87% 86% 90% formacion continua e :
@ z g - Administracion e Administracién
continua impartidos de formacién institucional.
continua
programados) x
100
3.1.2.1 Impulsar el acceso
seguro a los servicios al cliente Direccion de
interno en cualquier momento y Administracién
lugar.
Promedio de
3.1.2 indice del calificacion 355575 ol
desempefio del obtenida en Calificacién Anual - 8.85 e 88 | 890 | 886 | 890 | 887 | 894 | 891 | 900 [°>14%Desarroloy
. Direccién de mantenimiento de una cultura
talento humano evaluacién de R : 5 ot g
Administracion organizacional con el fin de
desempefio . . £ : .
ejercer influencia en la Direccion de
conducta y compromiso de Administracién
los(as) empleados(as) para
impactar positivamente en el
desempeifio laboral.
(Proyectos
aprobados
orientados a
% K il d | i Unid
el | o 2131 aaminacinde | e
2 Porcentaje Anual B =t pEfacin Y 20% | 40% | 20% | 40% | 40% | 60% | 60% | 80% | portafolio de proyectos de :
desarrollo de Proyectos de Disponible Relaciones p - Relaciones
5 S cooperacion técnica. itz
capacidades desarrollo de Interinstitucionales Interinstitucionales
capacidades
solicitados) x 100
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KPI'S
INDICADORES Férmula de Unidad de P dicidad D Linea A Ricsencable 2020 2021 2022 2024 INICIATIVAS AREA
% . e {{] r. re S sa =
medicion medida A i ; base Aol Lim.C Meta Lim.C Meta Lim.C Meta Lim.C Meta RESPONSABLE
(Proyectos
aprobados
orientados a cubrir
3.1.4 Cooperacién necesidades de
financiera orientada a | infraestructura y/o
la modernizacién ejora de los nidad di e bs Unidad de
la instituclién oar:»Je ms;rvic:)i / No CoLcj) l:;]ra\cit‘:\ 31.4:1 Admifiistracion de Cooperacion
: il Porcentaje Anual + . 2 prracion’y 15% | 20% | 15% | 20% | 15% | 20% | 75% | 80% | portafolio de proyectos de Selory
cubrir necesidades de Proyectos de Disponible Relaciones couperatin i tcra Relaciones
infraestructura y/o cobertura de Interinstitucionales P g Interinstitucionales
mejora de los necesidades de
servicios infraestructura y/o
mejora de los
servicios
solicitados) x 100
3.1.5 Cantidad de
iniciativas
desarrolladas para Cantidad de 3.1.5.1 Generacién de espacios
mejorar los espacios iniciativas . Direccion de de trabajo para coadyuvar a la Direccién de
: | + A Lo 5 s e
de trabajo, mobiliario | realizadas del Plan Cantidaa gl 3 Administracion £ 3 3 2 d < Z 3 prestacion de nuestros Administracion
y equipo en nuestra Anual servicios.
institucion 2

2 De acuerdo a disponibilidad financiera.
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS

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

4.1 Modernizar la institucion a través del
aprovechamiento tecnoldgico, gestion
eficiente de los recursos, presupuestos

orientados a las necesidades de la
poblacion y automatizacion de procesos
internos y externos.

4. EFICIENCIA EN

LA GESTION DE
LOS RECURSOS
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PERSPECTIVA 4: EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS / INDICADORES E INICIATIVAS
Unidad de e 2020 2021 2022 2024

5 Periodicidad Dir. Linea base Responsable - g .
medida e " ; P Lim.C Lim.C Lim.C Meta Lim.C Meta Lim.C Meta

INDICADORES

Formula de
medicion

INICIATIVAS AREA
RESPONSABLE

OBJETIVO ESTRATEGICO: 4.1 Modernizar la institucién a través del aprovechamiento tecnolégico, gestién eficiente de los recursos, presupuestos orientados a las necesidades de la poblacién y automatizacién de procesos
internos y externos.

Cantidad de gl it
4.1.1 Cantidad de iniciativas $.1.1.2 Modseniinerd sy
St — L renovacion tecnoldgica
iniciativas priorizadas priorizadas RN <
. < e institucional para impactar en la _—
automatizadas de automatizadas de < : No Direccién de : 49 o Direccion de
Cantidad Quinquenal : e ails e 2 3 4 5 4 5 7 8 innovacién de los servicios que se S 37
procesos procesos Disponible | Administracion Erindan Administracion
institucionales institucionales -
(nuevas o
actualizadas)
4.1.2.1 Vigilancia del
cumplimiento legal de las
transacciones, registros, informes Unidad de
financieros y el control interno Auditoria Interna
institucional.
(;Ia"nndad :e 4.1.2.2 Fomento de la igualdad y
: 9 a;ggs = equidad en el personal de la Direccién de
4.1.2 Resultados de incumplimiento de P s o4
vl institucion. Administracion
auditorias externas las Normas de
sin hallazgos en el Auditoria Interna
cumplimiento de las del Sector Unidad de
Normas de Auditoria Gubernamental / Porcentaje Anual 20% Auditoria 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 41293 Meiorss della gestién
Interna del Sector Cantidad total de Interna e ; 8 Direccién de

Gubernamental

hallazgos
reportados por
auditorias externas)
x 100

ambiental institucional.

Administracion

4.1.2.4 Mecanismos y
procedimientos de control interno
de las unidades de apoyo que
procuren la eficiencia institucional.

Direccién de
Administracion

4.1.2.5 Gestionar la informacién y
archivos institucionales

Direccion de
Administracion
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INDICADORES

Férmula de
medicién

PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 — 2024

KPI'S

Unidad de
medida

Periodicidad

Dir.

Linea base

Responsable

2020
Lim.C

Lim.C

2021
Lim.C

Meta

2022
Lim.C

Meta

2024
Lim.C

Meta

INICIATIVAS

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

oR\A DE

RESPONSABLE

Unidad de Acceso a

la Informacién
Publicay

Transparencia

NAD
op\VADOR &

4.1.3 Cantidad de

4.1.3.1 Gestion del Sistema de

Informes del Sistema Cantidad de
de Planificacion informes del Afiiisi n Unidad de Planificacion, monitoreo'y Unidad de
actualizado y Sistema de Cantidad 12 Planificacion y 12 12 12 12 12 12 12 12 avaliiacitn ! Planificacion y
analizado Planificacion Calidad ’ Calidad
oportunamente elaborados
(Monto devengado
al mes de
evaluacion seguiin
ici | 4.1.4.1 Gestion del proceso Unidad Financiera
eficiente de egresos (-) monto Porcentaje Mensual + 95% Financiera 90% 95% 90% 95% 90% 95% 90% 95% S ! e P nea et
presupuesto STsh financiero institucional. Institucional
institucional devengado mes Institucional

anterior / Monto
programado segun
PEP inicial) x 100
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