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PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

l. INTRODUCCION

PLAN INSTITUCIONAL

La proteccién 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 (...)
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 poblacién, 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.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

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

. Plan Estratégico (PE) (Largo plazo): Perspectivas, objetivos estratégicos e indicadores.
. Plan Tactico (PT) (Mediano plazo): Iniciativas.
. Plan Operativo Anual (POA) (Corto plazo): actividades.
\WDEL ¢,
% 3

<%
Es1pene™

C. Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor

Pdgina | 1



PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

El procedimiento de planificacidn se realiza en tres etapas:

% Etapa de preparacion: donde se formaliza el proceso de elaboracién del PE, el PT y el
POA al interior de la DC y se crean las condiciones técnicas y organizativas para llevarlo
a cabo con éxito.

2 Etapa de elaboracion: esta es la etapa principal de la metodologia porque en ella se
recopila y analiza la informacién clave para formular el PE, PT y POA.

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

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

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

Il.  PENSAMIENTO FILOSOFICO

La misién describe nuestro objetivo fundamental e indica a qué nos dedicamos y cual es la razon
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 educacién y el empoderamiento del consumidor para

el ejercicio de sus derechos, el acercamiento e innovacion de los servicios,
gjerciendo 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 visiéon representa como nos queremos ver y como queremos ser vistos en el devenir de
los préximos 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 OPERATIVO ANUAL 2022

Los valores reflejan las creencias mas profundas de la institucion 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 visién, la misién, los valores y las
estrategias organizacionales como la base de la motivacion, el desarrollo y el éxito
operacional de nuestro quehacer institucional.

Procedemos con objetividad en el ejercicio de la funcién pblica.

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 mbito de consumo.

Desarrollamos ideas innovadoras y creativas de actuacién para un optimo 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 colaboracion 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 piblico son apegadas a la ley,ala
eficiencia, a la eficacia y a la responsabilidad.

Actuamos sin discriminar por motivos de nacionalidad, raza, sexo, religion, ideologia
politica, posicion social 0 econdmica.

Foqn®
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

.  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 misién y en base a ellos se tomaran
las decisiones estratégicas para mejorar la situacién actual y alcanzar la visién de la institucion.

g 2 1.1 Fortalecer la proteccion de los derechos de las 1.2 Promover una cultura de educacion,
5 g § 2 personas consumidoras y la prevencion de abusos empoderamiento y participacion activa de las
2 B 5o en los sectores estratégicos, contribuyendoa la personas consumidoras en el ejercicio de sus
E 3 2 E dignificacion de los consumidores en las relaciones derechos, a traveés de la cercania institucional,
2 § 8 de consumo en el mercado y en la prestacion de estrategias de organizacion y comunicacion
E & t los bienes, servicios e informacion. empatica y efectiva.
Eé 2.1 Innovar el proceso de la prestacion de los
S é servicios que se brindan a las personas
g 2 consumidoras y el ejercicio de las competencias
E g legales, potenciando la calidad, accesibilidad,
a8 f cercania y efectividad.
z
&% 3.1 Brindar condiciones de trabajo y
8‘ S oportunidades de desarrollo al talento humano,
§ § 5 contribuyendo a su formacion continua, para
= 'é 2 potenciar e innovar la excelencia en los servicios
o2 t institucionales
4.1 Modernizar la institucion a través del

g § = aprovechamiento tecnolégico, gestion eficiente

5 w g de los recursos, presupuestos orientados a las

g 5 3 necesidades de la poblacion y automatizacion de

§ g = procesos internos y externos.

<

El mapa estratégico organizacional 2020-2024 ha sido construido en base a las principales
lineas de accién identificadas por la institucion, mismas que se derivan del pensamiento
filosofico organizacional.
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

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:

PERSPECTIVA 1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS j

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 proteccién de los derechos |
de las personas consumidorasy la 5
prevencion de abusos en los sectores
estratégicos, contribuyendo a la
dignificacion de los consumidores en las
relaciones de consumo en el mercadoy en
la prestacion de los bienes, servicios e
informacion.

1.2 Promover una cultura de educacidn,
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. SATISFACCION
DE LAS PERSONAS
USUARIAS DE
NUESTROS
SERVICIOS
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

PERSPECTIVA 2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

Esta perspectiva responde principalmente a la necesidad de innovar los procesos claves de la
instituciéon 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.

N\

2. EFECTIVIDAD EN
NUESTRA
ACTUACION.
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

PERSPECTIVA 3. DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

Il

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

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

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

3. DESARROLLO
INSTITUCIONALY

\HUMANO.
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

l PERSPECTIVA 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 institucién a través del
aprovechamiento tecnoldgico, gestion
eficiente de los recursos, presupuestos

orientados a las necesidades de la poblacién
y automatizacion de procesos internosy
externos.

4. EFICIENCIA EN
LA GESTION DE LOS
RECURSOS
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

. | DEFENSORIA
*+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO D

V. PLAN OPERATIVO ANUAL 2022
I- PERSPECTIVA 1: Satisfaccién de las/los usuarias/os de nuestros servicios

PERSPECTIVA / AS OPERATIVAS
OBIJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD RGO RESPONSAB
KPI(S) / TIVIDAOIES) CANGOIRESRONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)

1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS

1.1 Fortalecer la proteccion de los derechos de las personas consumidoras y la 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 prestacion de los

bienes, servicios e informacién

1.1.1 Propuestas de
ampliacién y/o
modificacion del

marco normativo para

la proteccion al
consumidor

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: Direccidn Juridica

LIMITE DE CONTROL 2020: 2; META 2020: 3

LIMITE DE CONTROL 2021: ; META 2021: 3

LiMITE DE CONTROL 2022: 2; META 2022: 3

LiMITE DE CONTROL 2024: 2; META 2024: 3

1.1.1.1 Actualizacion
de los marcos
normativos
relacionados con la
proteccion al
consumidor

Direccion Juridica

1.1.1.1.1 Actualizar la Ley de
Proteccion al Consumidor (LPC)
de conformidad con la Ley de
Procedimientos Administrativos
(LPA) y otras normativas
vinculantes

Director(a) Juridico(a)

100% de
propuestas de
modificacion a la
LPC identificadas

Documento con
propuestas de
actualizacion
presentado en
presidencia de la
DC

1.1.1.1.2 Actualizar el
reglamento de la Ley de
Proteccion al Consumidor (LPC)

Director(a) Juridico(a)

Una propuesta de
modificacion y
actualizacién
realizada

Documento con
propuesta de
actualizacion
presentado a
presidencia DC

1.1.1.1.3 Revisar y presentar
propuestas de actualizacién de
los marcos normativos
relacionados con la proteccién
al consumidor, en servicios
financieros, en proteccién de
datos personales, proteccién a
derechos econémicos de los
consumidores y regulacion de
preciga b DEL 5

Director(a) Juridico(a)

3 propuestas de
modificacion y
ampliacion
realizadas

Documentos con
propuesta para
ampliacion de
marco normativo
presentado en
presidencia de la
DC
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* | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

+.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACDADIEST SARED BESTONSABIE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / ’ 7 i ESPERADO VERIFICACION FEB | MAR | ABR | MAY | JUN AGO | SEP NOV TOTAL
INICIATIVA(S)

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

denuncias de oficio UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

colectivas y/o difusas  DIRECCIONALIDA i

remitidas AREA RESPONSABLE: Direccion Juridica
LIMITE DE CONTROL 2020: 500; META 2020: 700
LIMITE DE CONTROL 2021: 500; META 2021: 700
LIMITE DE CONTROL 2022: 500; META 2022: 550
LIMITE DE CONTROL 2024: 800; META 2024: 1,000

1.1.2.1 Tutela de los Direccién Juridica 1.1.2.1.1 Implementar acciones | Director(a) Juridico(a)/ | Mejorar la calidad Bitacora del
derechos e intereses de verificacién del avance de los | Gerente de del servicio de expediente/
de las personas casos de representacion judicial | Procuracion de la representacion cuadro de Excel
consumidoras en sede judicial y comunicar el Direccioén Juridica judicial, asi como el | con informacién
estado de los mismos a los monitoreo actualizada
consumidores constante del 1 1 1 3
avance de los casos
Director(a) Juridico(a)/
1.1.2.1.2 Generar espacios de Gerente de Mejorar la Listas de asistencia
intercambios de conocimientos/ | Procuracién de la eficiencia en la y/o fotografias
experiencias en el ambito Direccién Juridica/ tutela de los
juridico para ser mas eficientes | Miembros Tribunal derechos e
en la tutela de los derechos e Sancionador/ intereses de las
intereses de las personas Secretaria/ Director(a) | personas
consumidoras del Centro de Solucién | consumidoras de
de Controversias/ manera articulada
Director(a) de
Descentralizacion/ ) 1 1 1 1 1 1 6
Gerente(a) Defensoria
regional de occidente
- oriente / Director(a)
de Ciudadania y
Consumo/ Director(a)
de Vigilancia de
Mercado

10
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

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

1.1.2.1 Tutela de los
derechos e intereses
de las personas
consumidoras

|
|
\

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién Juridica

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

IMETAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

e | e | vniion o | Ju | n [ J o [ [ Lo Too o] o
ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR | ABR MAY | JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
1.1.2.1.3 Participar en espacios | Director(a) de Mejorar la
de intercambios de Descentralizaciéon/ eficiencia en la Listas de
conocimientos/ experiencias en | Gerente(a) Defensoria | tutela de los asistencias y/o
el @mbito juridico para ser mas | regional de occidente- | derechos e fotografias y/o
eficientes en la tutela de los oriente/ Gerente de intereses de las informe 1 1 3
derechos e intereses de las atencion personas
personas consumidoras por descentralizada consumidoras de
parte de la Direccion de manera articulada
Descentralizacion
1.1.2.1.4 Participar en espacios | Director(a) de Mejorar la Listas de
de intercambios de Vigilancia de eficiencia en la asistencias y/o
conocimientos/ experiencias en | Mercado/ Jefe(a) de la | tutela de los fotografias
el ambito juridico para ser mas Unidad de Seguridad y | derechos e
eficientes en la tutela de los Calidad/ Jefe(a) de la intereses de las 1 3 3
derechos e intereses de las Unidad de Inspeccion/ | personas
personas consumidoras por Jefe(a) de la Unidad consumidoras de
parte de la Direccion de de Auditoria de manera articulada
Vigilancia de Mercado Consumo
1.1.2.1.5 Participar en espacios | Director(a) del Centro | Mejorar la Listas de
de intercambios de de Solucién de eficiencia en la Asistencias y/o
conocimientos/ experiencias en | Controversias/ tutela de los fotografias
el ambito juridico para ser mas Gerentes derechos e
eficientes en la tutela de los intereses de las 1 5 3
derechos e intereses de las personas
personas consumidoras por consumidoras de
parte de la Direccion del Centro manera articulada
de Solucién de Controversias
1.1.2.1.6 Participar en espacios | Miembros del Tribunal | Mejorar la Listas de
de intercambios de Sancionador eficiencia en la Asistencias y/o
conocimientos/ experiencias en tutela de los fotografias
el ambito juridico para ser mas derechos e
eficientes en la tutela de los intereses de las 4 2
derechos e intereses de las personas
personas consumidoras por consumidoras de
parte del Tribunal Sancionador manera articulada
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1.3 Cantidad de
casos tramitados en
Representacion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

DEFENSOR{A
DEL CONSUMIDOR

R N N o 5 115 T T T e i S i S S B . - =
R SR L T I T N

PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION

AREA RESPONSABLE RESULTADO

ACTIVIDAD(ES) PARERRGE

CARGO RESPONSABLE

FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de casos tramitados en Representacion Judicial
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 1

Judicial AREA RESPONSABLE: Direccion Juridica

LIMITE DE CONTROL 2020: 1; META 2020: 2

LIMITE DE CONTROL 2021: 1; META 2021: 2

LIMITE DE CONTROL 2022: 1; META 2022: 2

LIMITE DE CONTROL 2024: 2; META 2024: 3
1.1.3.1 Articulacion Direccion Juridica 1.1.3.1.1 Actualizar con los Director(a) Juridico(a)/ | Incrementar la Documentos (lista
con Tribunal miembros del Tribunal Gerente de cantidad de de asistencia/
Sancionador para Sancionador de la DC (TSDC) un | Procuracién de la consumidores Informe)
promover el ejercicio plan de divulgacién para Direccion Juridica atendidos por 1 a
de la representacion promover la representacion representacion
judicial judicial en las resoluciones judicial

finales emitidas

1.1.3.2 Articulacién Direccién Juridica 1.1.3.2.1 Actualizar con el Director(a) Juridico(a)/ | Incrementar la Documentos (lista
con Direccion del director del Centro de Solucién | Gerente de cantidad de de asistencia/
Centro de Solucién de de Controversias un plan de Procuracion de la consumidores Informe)
Controversias para divulgacion para promover la Direccion Juridica atendidos por 1 1
mejorar los acuerdos representacion judicial en los representacion
conciliatorios, y que medios alternos judicial
puedan ser
ejecutables

1.1.4 Porcentaje de
denuncias
individuales y
colectivas con monto
recuperado

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
conciliacion) x 100

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual

DIRECCIONALIDAD {NEA BASE: 82%

AREA RESPONSABLE: Direccion del Centro de Solucion de Controversias

LIMITE DE CONTROL 2020: 80%; META 2020: 81%

LIMITE DE CONTROL 2021: 80%; META 2021: 81%

LIMITE DE CONTROL 2022: 81%; META 2022: 82%

LIMITE DE CONTROL 2024: 80%; META 2024: 81%

1.1.4.1 Crear Direccién del Centro de | 1.1.4.1.1 Actualizar el proceso Director(a) del Centro | Documentos Memorandum,
mecanismos Solucién de de atencion de controversias de | de Solucién de normativos correo
oportunos para la Controversias consumo de la DCSC con sus Controversias/ actualizados electrénico, ayuda 1 1
atencion y tramitacion respectivos documentos Gerentes memoria
de controversias de normativos
consumo en el corto y
mediano plazo
0'3,\'\ DEL Co
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ig# | DEFENSORIA

",

| DEL CONSUMIDOR

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACIO

GOBIERNO Di
EL SALVADOR I

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

EST!:?JEG!CO/ AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE RESULTADO MEDIO D;
(S)/ ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR | ABR MAY JUN AGO SEP oCT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccién del Centro de | 1.1.4.1.2 Actualizar el Manual Director(a) del Centro | Manual de Memorandum,
mecanismos Solucién de de clasificacion de atenciones de Solucién de clasificacion de correo
oportunos para la Controversias Controversias/ atenciones electrénico, ayuda 1 1
atencién y tramitacion Gerentes actualizado memoria
de controversias de
consumo en el corto y
mediano plazo
1.1.4.1.3 Actualizar los Director(a) del Centro | 2 instructivos Memorandum,
instructivos de calificar de Solucién de actualizados correo
procedencia y realizar Controversias/ electrénico, ayuda 1 1 2
avenimiento, y de realizar Gerentes memoria
conciliacién
1.1.4.1.4 Actualizar los Director(a) del Centro | 3 instructivos Memorandum,
instructivos de brindar atencién | de Solucién de actualizados correo 1 1 1 3
presencial, atencion por citas y Controversias/ electrénico, ayuda
atenciones domiciliares Gerentes memoria
1.1.4.1.5 Actualizar instructivos | Director(a) del Centro | 2 instructivos Memorandum,
de atencion de personas con de Solucién de actualizados correo
alto potencial de conflicto y de Controversias/ electrénico, ayuda 1 e 2
atenciones financieras de casos | Gerentes memoria
por morosidad
1.1.4.1.6 Implementar y/o Director(a) del Centro | 100% de Correo electrénico
modificar lineamientos, de Solucién de lineamientos y
indicaciones o criterios por Controversias/ criterios 2 2 2 6
parte de los CSC’s para Gerentes implementados
homologar actividades
1.1.4.1.7 Brindar apoyo en la Director(a) del Centro | 4 informes de Sistema SARA
atencion de casos no de Solucién de atenciones
presenciales Controversias/ brindadas
Gerentes & 4 ! d 4
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Ty DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
oy PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DI
EL SALVADOR

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
o R e I o 3 2 o Y P E R O B
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccion del Centro de | 1.1.4.1.8 Brindar atenciones a Director(a) del Centro | 100,000 atenciones | Sistema SARA
Sickgnami Salucion ae s pesapas coissaidonsc que. | | e Shlucidnide e 8,300 | 8,300 | 8,700 | 8,200 | 8,300 | 8,200 | 8,700 | 8,200 | 8,200 | 8,500 | 8,200 | 8,200 | 100,000
oportunos para la Controversias solicitan asesoria e interponen Controversias/
atencion y tramitacion sus reclamos Gerentes
de controversias de
consumo en el cortoy
mediano plazo 1.1.4.1.9 Realizar acciones Director(a) del Centro | 4 acciones Documento,
estratégicas con proveedores de Solucién de realizadas con ayuda memoria,
priorizados o0 mas denunciados | Controversias/ proveedores correos 1 i 1 1 4
para su adaptacion a la realidad | Gerentes priorizados o mas electrénicos
del contexto denunciados
1.1.4.1.10 Realizar encuesta Director(a) del Centro | 3 mediciones Base de datos
para medir la percepcién de los | de Solucién de realizadas al 1 1 1 3
usuarios que ingresan sus Controversias/ servicio de
reclamos en los CSCs Gerentes denuncias
ciudadanas
1.1.4.1.11 Elaborar informe de Jefe(a) de la Unidad 3 informes Ficha técnicay
la percepcién de los usuarios de Planificacion y elaborados del remision a las
que ingresan sus reclamos en Calidad/ Técnico(a) de | servicio de partes interesadas 1l 1 1 3
los CSCs Gestion de la Calidad atencion de
denuncias
ciudadanas
1.1.4.1.12 Analizar y socializar Director(a) del Centro | Resultados de Correo electrénico
las encuestas de satisfaccion de Solucion de encuestas
para medir la percepcién sobre | Controversias analizados, 1 1 1 3
la calidad y calidez de los socializados y
usuarios de los CSC e planteamiento de
implementar acciones, cuando acciones, cuando
aplique aplique
1.1.4.1.13 Analizar y socializar Director(a) de Resultados de Correo electrénico
las encuestas de satisfaccion Descentralizacion/ encuesta y/o lista de
para medir la percepcién sobre | Gerente(a) Defensoria | socializados y asistencia 1 1
la calidad y calidez de los regional de occidente- | planteamiento de
usuarios de los CSC e oriente/ Gerente de acciones, cuando
implementar acciones, cuando atencion aplique
aplique descentralizada
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

. | DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

-
",

GOBIERNO DE
EL SALVADOR ;

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES CARGO RESPONSABLE
KPI(S) / (E3) ESPERADO VERIFICACION re8 | mar | asr | may aGo | sep | oct | nov | oic
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccién del Centro de | 1.1.4.1.14 Realizar foros, Director(a) del Centro | Mejores resultados | Publicaciones
mecanismos Solucién de diplomados e intercambios de de Solucién de en medios alternos | web/ Diplomas,
oportunos para la Controversias experiencias con agencias Controversias/ de solucién de entre otros
atencion y tramitacion homélogas, entre otras, para el | Gerentes controversias 50% 50% 100%
de controversias de fortalecimiento de = B
consumo en el corto y conocimientos en materia de
mediano plazo medios alternos y derecho de
consumo
1.1.4.1.15 Atender auditoria Director(a) del Centro | Proceso de Informe final de
externa del Organismo de de Solucién de atencién de auditoria
Certificacion, relativo a Controversias controversias de 1 3
mantener la certificacion, segin consumo
la norma I1SO 9001:2015 certificado
1.1.4.1.16 Implementar el Director(a) del Centro | 4,500 Personas Sistema SARA
mecanismo de atencion por cita | de Solucién de consumidoras
ara la atencion de Controversias, atendidas por
p . . / - P 400 | 400 | 400 300 | 400 | 400 | 400 300 | 400 | 400 | 400 300 4,500
controversias de consumo Director(a) de mecanismo de
Descentralizacion/ atencioén por cita
Gerentes
1.1.4.1.17 Implementar Director(a) de Resultados de Correo electrénico
encuestas de satisfaccién via QR | Descentralizacion/ encuesta y/o lista de
en atencién presencial y puntos | Gerente(a) Defensoria | socializados y asistencia y/o 1 1
de atencion, realizando anélisis | regional de oriente- planteamiento de fotografias
y socializacion de resultados. occidente acciones, cuando
aplique
1.1.4.1.18 Identificar en SARA la | Director(a) de SARA actualizado SARA
atencién de MYPES que hacen Descentralizacion/ con MYPES que
uso de los servicios de atencién | Gerente(a) Defensoria | hacen uso de los
de controversias de consumo regional d idente- | servicios d
Vi cons g al de occidente rvc»ul) e 33% | 34% | 33% 100%
oriente atencién de
controversias de
consumo
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DEFENSORIA

- -

vt DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO Di
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ; RESULTADO MEDIO DE
i P e el et e e e e B Y P E A -
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccién del Centro de | 1.1.4.1.19 Realizar actividades Director(a) de 24 actividades de Informe/
mecanismos Solucién de de promocion para atencion a Descentralizacién/ promocion Fotografias
oportunos para la Controversias consumidores MYPES Gerente(a) Defensoria | realizadas 6 6 6
atencién y tramitacion regional de occidente- 24
de controversias de oriente
consumo en el corto y
mediano plazo
1.1.4.1.20 Elaborar Plan de Director(a) de Plan de accién
accion del Programa de Descentralizacion/ elaborado Documento
proteccion integral de los Director(a) del Centro
derechos de consumo de la de Solucién de
didspora salvadorefia Controversias/
Director(a) Juridico(a)/
Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Director(a)
de Ciudadania y
Consumo/ Director(a) 1 1
de Administracion/
Jefe(a) de la Unidad
de Analisis de
Consumo y Mercados/
Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones/
Jefe(a) de la Unidad
de Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales
1.1.4.1.21 Dar seguimiento a Director(a) de Plan de accién Documento
implementacion de Plan de Vigilancia de Mercado | ejecutado
accion del Programa de
proteccion integral de los
derechos de consumo de la 50% 50% 100%
didspora salvadorefia, en lo
referente a la Direccién de
Vigilancia de Mercado
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| DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
+++* | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

GOBIERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO ROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTA! EDI
ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE = b Ee DE
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION MAR | ABR | MAY JuL AGO SEP (o] NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)

1.1.4.1 Crear Direccién del Centro de | 1.1.4.1.22 Dar seguimiento a Director(a) de Plan de accién Documento

mecanismos Solucién de implementacion de Plan de Ciudadania y Consumo | ejecutado

oportunos para la Controversias accion del Programa de

atencion y tramitacion proteccion integral de los

de controversias de derechos de consumo de la 50% 50% 100%
consumo en el corto y didspora salvadorefia, en lo

mediano plazo referente a la Direccién de

Ciudadania y Consumo

1.1.4.1.23 Dar seguimiento a Director(a) del Centro | Plan de accion Documento
implementacién de Plan de de Solucién de ejecutado
accion del Programa de Controversias
proteccion integral de los
d |
derechos de consumo de la 50% 50% 100%

didspora salvadorefia, en lo
referente a la Direccién del
Centro de Solucién de
Controversias

1.1.4.1.24 Dar seguimiento a Director(a) de Plan de accion Documento
implementacion de Plan de Descentralizacion ejecutado
accion del Programa de
proteccién integral de los
derechos de consumo de la
diaspora salvadorefia, en lo
referente a la Direccién de
Descentralizacion

50% 50% 100%

1.1.4.1.25 Dar seguimiento a Director(a) de Plan de acci6on Documento
implementacion de Plan de Administracién ejecutado
accion del Programa de
proteccion integral de los
derechos de consumo de la
didspora salvadorefia, en lo
referente a la Direccién de
Administracion

50% 50% 100%

o\-(\i\ Dgy o
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+ | DEFENSORIA

@ DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

«.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022
GOBIERNO DF
EL SALVADOR
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
i P [ o o e Y P A B -
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccién del Centro de | 1.1.4.1.26 Dar seguimiento a Director(a) Juridico(a) | Plan de accién Documento
mecanismos Solucién de implementacion de Plan de ejecutado
oportunos para la Controversias accion del Programa de
atencién y tramitacion proteccion integral de los 50% 50% 100%
de controversias de derechos de consumo de la
consumo en el cortoy didspora salvadorefia, en lo
mediano plazo referente a la Direccion Juridica
1.1.4.1.27 Dar seguimiento a Jefe(a) de la Unidad Plan de accién Documento
implementacion de Plan de de Comunicaciones ejecutado

accion del Programa de
proteccion integral de los
derechos de consumo de la 50% 50% 100%
didspora salvadorefia, en lo
referente a la Unidad de
Comunicaciones

1.1.4.1.28 Dar seguimiento a Jefe(a) de la Unidad Plan de accion Documento

implementacion de Plan de de Andlisis de ejecutado

accion del Programa de Consumo y Mercado

proteccion integral de los

derechos de consumo de la 50% 50% 100%

diaspora salvadorefia, en lo
referente a la Unidad de Analisis
de Consumo y Mercados

1.1.4.1.29 Dar seguimiento a Jefe(a) de la Unidad Plan de accién Documento
implementacion de Plan de de Cooperacion y ejecutado

accion del Programa de Relaciones

proteccién integral de los Interinstitucionales

derechos de consumo de la
didspora salvadorefia, en lo
referente a la Unidad de 50% 50% 100%
Cooperacion y Relaciones
Interinstitucionales
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

DEFENSORIA
+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO D
EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBIETIVO ;
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE ..........
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION MAR | ABR | MAY | JUN AGO | SEP | OCT DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccién del Centro de | 1.1.4.1.30 Evaluar ejecucion del | Director(a) de Mejoras
mecanismos Solucion de Plan de accién del Programa de | Descentralizacion/ identificadas a Informe
oportunos para la Controversias proteccién integral de los Director(a) del Centro | partir de la
atencién y tramitacion derechos de consumo de la de Solucioén de evaluacion de la
de controversias de didspora salvadorefia Controversias/ ejecucion de las
consumo en el corto y Director(a) Juridico(a)/ | acciones
mediano plazo Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Director(a)
de Ciudadania y
3 1§ 1 2
Consumo/ Director(a)
de Administracion/
Jefe(a) de la Unidad
de Andlisis de
Consumo y Mercados/
Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones/
Jefe(a) de la Unidad
de Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales
1.1.4.2 Atencién Direccién del Centro de | 1.1.4.2.1 Actualizar el Director(a) del Centro | Procedimiento Memorandum,
oportuna y efectiva de | Solucion de procedimiento general para la de Solucién de actualizado correo 1 1
casos colectivos Controversias atencién de casos colectivos Controversias/ electrénico, ayuda
ejemplarizantes de Gerentes memoria
alto impacto en la
poblacion
1.1.4.2.2 Gestionar seguimiento | Director(a) de 2 equipos de casos | Documentos de
y Plan de formacién en Descentralizacion/ colectivos capacitacion y/o
tramitacion de casos colectivos | Gerente(a) Defensoria | regionales correo electrénico 2 2 4
en oficinas regionales en regional de occidente- | capacitados
coordinacién con Unidad de oriente
casos colectivos (DCSC)
Director(a) de
1.1.4.2.3 Identificar y/o tramitar | Descentralizacién/ 10 casos colectivos | Correo electrénico
casos colectivos por la Direccién | Gerente(a) Defensoria | identificados y y/o notificacién
de Descentralizacion regional de occidente- | tramitados (5 casos | y/o informe 2 3 2 3 10
oriente/ Gerente de colectivos oriente y
atencién 5 casos colectivos
descentralizada occidente)

iC. Ricardo Arturo Salazar Villalta
residente de la Defensoria del Consumidd?'p
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GOBERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

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

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

1.1.5.1 Impulso del
Programa de
incentivos a las buenas
practicas
empresariales de
sectores priorizados

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

METAS OPERATIVAS

AREA RESPONSABLE

Direccion del Centro de
Solucién de
Controversias

1.1.4.2.4 |dentificar y tramitar
probleméticas de interés
colectivo a través de la mesa
técnica

CARGO RESPONSABLE

Director(a) del Centro
de Solucién de
Controversias/
Coordinador(a) de
medios alternos de
solucién de
controversias de casos
colectivos

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

20 casos colectivos
identificados y
tramitados

MEDIO DE
VERIFICACION

Reporte de SARA

PROGRAMACION

20

1.1.4.2.5 Identificar y tramitar
casos colectivos por la Direccién
del Centro de Solucién de
Controversias

Director(a) del Centro
de Solucién de
Controversias/
Coordinador(a) de
medios alternos de
solucién de
controversias de casos
colectivos

25 casos colectivos
identificados y
tramitados

Reporte de SARA

25

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

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual
{NEA BASE: 71.36%

DIRECCIONALIDAD:

AREA RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado

LIMITE DE CONTROL 2020: 68.01%; META 2020:

LIVITE DE CONTROL 2021: 68.01%
LIMITE DE CONTROL 2022: 68.017

META 2021:
META 2022:

LIMITE DE CONTROL 2024: 72.01%; META 2024

Direccion de Vigilancia
de Mercado

1.1.5.1.1 Dar seguimiento a la
implementacion de la primera
fase 2019 del programa de
incentivos a las buenas
practicas en establecimientos
de centros comerciales,
restaurantes y hoteles

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

70% de los
establecimientos
adheridos cumplen
con las
disposiciones de la
LPCy otras
normativas
vinculantes

Informes de
resultados
remitidos a
presidenciay ala
Unidad de
Comunicaciones
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

|
\
‘ DEFENSORIA
“+.+" | DEL CONSUMIDOR
|

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR \

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTT(I::T(ES?/CO/ R BEIRONSARLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE REESiLé;T/:\DDOO \/E'\:ﬁ:cl)CIiCDIgN
INICIATIVA(S)
1.1.5.1 Impulso del Direccidn de Vigilancia 1.1.5.1.2 Dar seguimiento al Director(a) de 70% de los Informes de
Programa de de Mercado programa de incentivos de Vigilancia de establecimientos resultados
incentivos a las buenas buenas practicas 2021 en Mercado/ Jefe(a) de la | adheridos cumplen | remitidos a
précticas establecimientos de centros Unidad de Inspeccién | con las presidenciayala )
empresariales de comerciales disposiciones de la | Unidad de
sectores priorizados LPCy otras Comunicaciones
normativas
vinculantes
1.1.5.1.3 Disefiar y divulgar Director(a) de Divulgacién en 4 Listas de asistencia
convocatoria 2022 del Vigilancia de nuevos centros
programa de incentivos a las Mercado/ Jefe(a) de la | comerciales a nivel 4
buenas practicas en Unidad de Inspeccién nacional
establecimientos de centros
comerciales y restaurantes
1.1.5.1.4 Dar seguimiento al Director(a) de 70% de los Informes de
programa de incentivos de Vigilancia de establecimientos resultados
buenas practicas 2022 en Mercado/ Jefe(a) de la | adheridos cumplen | remitidos a
establecimientos de centros Unidad de Inspeccion | con las presidenciay a la 1 b
comerciales disposiciones de la | Unidad de
LPCy otras Comunicaciones
normativas
vinculantes
1.1.5.1.5 Realizar la entrega de Director(a) de Establecimientos Reconocimiento
reconocimiento a los Vigilancia de reconocidos entregado a los
establecimientos que cumplen Mercado/ Jefe(a) de la establecimientos 100% 100%
con el programa de incentivos Unidad de Inspeccion
de buenas préacticas 2022
1.1.5.1.6 Dar seguimiento al Director(a) de 16 proveedores Informes de
programa de sello de garantia Vigilancia de adheridos cumplen | resultados
en plataformas electrénicas Mercado/ Jefe(a) de la | con las remitidos a
2021 Unidad de Inspeccién | disposiciones de la | presidenciaya la 2
LPC en comercio Unidad de
electrénico Comunicaciones
D MRy %
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GOBERNO Di
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.5.1 Impulso del
Programa de
incentivos a las buenas
préacticas
empresariales de
sectores priorizados

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccion de Vigilancia
de Mercado

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

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

Direccién de Vigilancia
de Mercado

1.1.5.1.7 Disefiar y divulgar Director(a) de Divulgacion a Documento del
convocatoria 2022 del Vigilancia de proveedores que programa de sello
programa de sello de garantia Mercado/ Jefe(a) de la | poseen de garantia en
en plataformas electrénicas Unidad de Inspeccion | plataformas plataformas
electrénicas electrénicas 50% | 50% 100%
remitido a
presidencia,
lista de asistencia
y/o fotografias
1.1.5.1.8 Dar seguimiento al Director(a) de 20 proveedores Informes de
programa de sello de garantia Vigilancia de adheridos cumplen | resultados
en plataformas electrénicas Mercado/ Jefe(a) de la | con las remitidos a 1 2
2022 Unidad de Inspeccion disposiciones de la | presidenciayala
LPC en comercio Unidad de
electrénico Comunicaciones
.1.5.1.9 Reali Fi
1.15 9 gahzar la entrega de Director(a) de 20 provgedores irma de c»arta
reconocimiento a los ol i reconocidos compromiso
roveedores que cumplen con Yigrandini 20 20
B q P A Mercado/ Jefe(a) de la
el programa de sello garantia en Ghidad 4o iregeccibh
plataformas electrénicas 2022 P
1.1.5.2.1 Elaborar y presentar el 4
plan de trabajo del Dfrgdor(a) oe Plan de trabajo Plan de trabajo
3 32 Vigilancia de
Observatorio de publicidad, presentado a presentado a 1 1
romociones u ofertas Mageadiofasfeln) de la residencia residencia
P Unidad de Inspeccién P p
1.1.5.2.2 Elaborar informes de
resultados del Observatorio de h 3 informes Documento de
s ; Director(a) de = ; B,
publicidad, promociones u 4 : remitidos a informe remitido a
Vigilancia de . < : i
ofertas presidenciaya la presidenciayala 1 3 3
Mercado/ Jefe(a) de la . 3
. < g Unidad de Unidad de
Unidad de Inspeccién Py o
Comunicaciones Comunicaciones

/mrdo Arturo Salazar Villalta %, By
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GOBIERNO DE

EL SAIVADOR

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

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AS OPERATIVAS

PROGRAMACION

AREA RESPONSABLE

Direccion de Vigilancia
de Mercado

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.3 Aportar al disefio y
funcionamiento del
Observatorio de Publicidad,
promociones u ofertas en la
pégina web institucional

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Jefe(a) de la
Unidad de Inspeccion/
Director(a) del Centro
de Solucién de
Controversias/
Director(a) de
Descentralizacion/
Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/ Jefe(a) de
la Unidad de
Comunicaciones/
Director(a) de
Administracion/
Gerente(a) de
Sistemas Informéticos

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

Observatorio de
publicidad,
promociones u
ofertas en
funcionamiento

MEDIO DE
VERIFICACION

Observatorio de
publicidad,
promociones u
ofertas en pagina
web institucional

1.1.5.2.4 Lanzamiento publico
del Observatorio de publicidad,
promociones u ofertas en la
pagina web institucional

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

Lanzamiento
publico del
Observatorio de
publicidad,
promociones u
ofertas ejecutado

Lista de asistencia

1.1.5.2.5 Evaluar las acciones de
verificacion del Observatorio de
publicidad, promociones u
ofertas

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Jefe(a) de la
Unidad de Inspeccion/
Director(a) de
Descentralizacion/
Gerente(a) Defensoria
regional occidente -
oriente

3 evaluaciones
realizadas

Informe de
evaluacion

Presidente de la Defensoria del Consun;i&SIDENc\v
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

OBIJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES CARGO RESPONSABLE
KPI(S) / S ESPERADO VERIFICACION ENE EB | MAR | ABR | MAY UL | AGO | Sep | OC ov | DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Verificacién de | Direccién de Vigilancia 1.1.5.2.6 Realizar las 95% de
las obligaciones y de Mercado constataciones de hecho Director(a) de constataciones de Memorandums
prohibiciones de la requeridas por las diferentes Vigilancia de hecho realizadas remitidos al 95% 95% 959%
LPC en proveedores de unidades o direcciones Mercado/ Jefe(a) de la | de las programadas | Centro de Solucion i =
sectores priorizados Unidad de Inspeccién | en el segundo y de Controversias
cuarto trimestre
1.1.5.2.7 Elaborar y proponer Director(a) de Un plan operativo | Documento
plan operativo anual de Vigilancia de anual de presentado a
inspecciones de sectores Mercado/ Jefe(a) de la | inspecciones de presidencia
prioritarios Unidad de Inspeccion/ | sectores 1 1
Director(a) de prioritarios
Descentralizacién remitido a
presidencia
1.1.5.2.8 Verificar el Director(a) de 6,000 inspecciones | Actas de
cumplimiento de las Vigilancia de y verificaciones inspeccion/
. e ; E e
d|sp05|tf|ones d‘e la LPCy otras Mgrcado/Jefe(a) de la | realizadas or_n?u arnlos de 500 500 600 500 500 450 500 500 450 500 600 400 6,000
normativas aplicables Unidad de Inspeccion/ verificacién
Director(a) de
Descentralizacion
1.1.5.2.9 Elaborar y enviar Director(a) de 8 informes con Informe de
informes de resultados de Vigilancia de resultados de resultado remitido
inspecciones realizadas en los Mercado/ Jefe(a) de la | inspecciones apresidenciay ala
sectores priorizados para Unidad de Inspeccién | ejecutados Unidad de o | 1 1 1 1 1 1 1 8
verificar las disposiciones de la Comunicaciones
Ley de Proteccion al
Consumidor y otras normativas
1.1.5.2.10 Evaluar las Director(a) de 8 evaluaciones Informe de
actividades de inspeccién Vigilancia de realizadas evaluacién
ejecutadas en sectores Mercado/ Jefe(a) de la
priorizados Unidad de Inspeccion 1 1 1 1 1 : & 1 i 8
E
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GOBIERNO DE |
EL SALVADOR. |

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

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

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccion de Vigilancia
de Mercado

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.11 Realizar sondeo de

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

120 sondeos de

MEDIO DE
VERIFICACION

Base de datos en

PROGRAMACION

METAS OPERATIVAS

precios de productos esenciales | Vigilancia de precios realizados el sistema de
(hatss, nmetijes PAICHIRPNSIR] s . 10 10| 120f 10| 120 10] 11 10] 1] 1]/ 1] 12
electrodomésticos, ttiles Unidad de Inspeccion
escolares, etc.)
1.1.5.2.12 Identificar y ejecutar | Director(a) de 2 acciones Informes de
acciones para atender Vigilancia de ejecutadas en acciones semestral
coyunturas y/o emergencias Mercado/ Jefe(a) de la | funcién de la
que demandan la intervencion Unidad de Auditoria ocurrencia de la 1 1 2
de la Defensoria del de Consumo/ Jefe(a) coyuntura y/o
Consumidor de la Unidad de emergencia

Inspeccién
1.1.5.2:13 ’Elaborar Plan anual D_irgctof(a) de Un docume_nto de Uivdocimentaids
de auditoria de consumo Vigilancia de plan de acciones plan de acciones

Mercado/ Jefe(a) de la | de los proveedores deilos

Unidad de Auditoria aser auqnédos, ¥ | trovectoresaser 1 1

de Consumo otra§ .actlwdades, auditados y demas

remitido a s
g e actividades
presidencia

1.1.5.2.14 Realizar dos Director(a) de Dos proveedores Informe de
auditorias para verificar el Vigilancia de auditados auditoria
cumplimiento de la Ley contra Mercado/ Jefe(a) de la
la usura y otra normativa de Unidad de Auditoria
consumo de proveedores que de Consumo/
prestan servicios Director(a) de

Administraciéon/ 1 1 2

Gerente(a) de
Sistemas Informaticos
/ Director(a)
Juridico(a)/ Jefe(a) de
Procuracién de
Direccién Juridica

_/f(Ricardo Arturo Salazar Villalta o
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GOBIERNO Di
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

ESTRATEGICO /
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

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

AREA RESPONSABLE

Direccién de Vigilancia
de Mercado

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.15 Elaborar informe

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de

RESULTADO
ESPERADO

2 informes de

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento de

PROGRAMACION

general de los proveedores Vigilancia de resultados informe

reportados por el Banco Central | Mercado/ Jefe(a) de la

de Reserva a la DC con Unidad de Auditoria

incumplimiento a la Ley contra | de Consumo 1 2
la usura en lo relacionado a la

informacion de sus operaciones

crediticias; 18ava y 19ava tabla

de tasas méximas legales

1.1.5.2.16 Elaborar el informe Director(a) de Informe por Memorandum de

individual de los proveedores Vigilancia de proveedor envioala

reportados por el Banco Central | Mercado/ Jefe(a) de la Direccion Juridica

de Reserva a la DC con Unidad de Auditoria por proveedor

incumplimiento a !la Ley contra de Consumo 50% 50% 100%
la usura en lo relacionado a la

informacién de sus operaciones

crediticias; 18ava y 19ava

calculo de tasas mdximas

legales

1.1.5.2.17 Realizar tres Director(a) de 3 agencias de Informe de

auditorias para verificar el Vigilancia de informacion de auditoria

cumplimiento de la Ley de Mercado/ Jefe(a) de la | datos auditadas

Regulacion de los Servicios de Unidad de Auditoria

Informacion sobre el Historial de Consumo/

de Crédito de las Personas — Director(a) de

LRSIHCP —y otra normativa de Administracion/

consumo a las agencias de Gerente(a) de

informacion de datos Sistemas Informaticos 1 i | 3

/ Director(a)
Juridico(a)/ Jefe(a) de
Procuracién de
Direccion Juridica

Wdo Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumidor ,95
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9@} ’ DEFENSORIA
“+.+" | DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

OBJETIVO
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
Ti R N
KPI(s) / BCTRVIRARNES) CARRG AFSRENaL ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Verificacion de | Direccién de Vigilancia 1.1.5.2.18 Verificar y dar Director(a) de 2 Informes de Documento de
las obligaciones y de Mercado seguimiento a casos por Vigilancia de resultados informe
prohibiciones de la incremento injustificado de Mercado/ Jefe(a) de la
LPC en proveedores de precios en proveedores que Unidad de Auditoria 2
sectores priorizados comercializan productos de Consumo/
esenciales y de primera Director(a) Juridico(a)/
necesidad Jefe(a) de Procuracién
de Direccidn Juridica
1.1.5.2.19 Realizar monitoreo i
3 Director(a) de
mensual de las devoluciones de Vigilancia de 8 reportes de
casos colectivos resueltos o con 6 devoluciones Reporte mensual
o Mercado/ Jefe(a) de la h o 8
acuerdo de devolucion < S realizados en el de devolucién
Unidad de Auditoria =
afio
de Consumo
1.1.5.2.20 Elaborar informe Director(a) de
general de cierre a devoluciones | Vigilancia de
de casos colectivos resueltos o Mercado/ Jefe(a) de la
con acuerdo de devolucién Unidad de Auditoria Un informe general
. Documento de
de Consumo/ de cierre a Fforine 1
Director(a) Juridico(a)/ | devoluciones
Jefe(a) de Procuracion
de Direccion Juridica
1.1.5.2.21 Atender y dar Director(a) de 11 alertas de Informe de alertas
respuesta a las alertas de Vigilancia de consumo emitidas remitidos a
consumo Mercado/ Jefe(a) de la presidenciayala
Unidad de Seguridad y Unidad de
Calidad Comunicaciones
11
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

. i@f . | DEFENSORIA
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

‘.« | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / FARGO GESHONSAREE ESPERADO VERIFICACION AGO SE
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Verificacién de | Direccién de Vigilancia 1.1.5.2.22 Desarrollar e Director(a) de Sistema de gestion | Sistema de gestion
las obligaciones y de Mercado implementar el sistema de Vigilancia de de alertas de alertas
prohibiciones de la gestion de alertas relacionadas Mercado/ Jefe(a) de la | implementado
LPC en proveedores de con la calidad, seguridad y Unidad de Seguridad y
sectores priorizados eficacia de medicamentos, Calidad 1 1
dispositivos médicos,
cosmeéticos, productos
higiénicos y de limpieza, asi
como otros productos de
consumo
1.1.5.2.23 Dar seguimiento al Director(a) de Sistema de gestion | Reporte trimestral
funcionamiento del sistema de Vigilancia de de alertas de funcionamiento
gestion de alertas relacionadas | Mercado/ Jefe(a) de la | funcionando
con la calidad, seguridad y Unidad de Seguridad y
eficacia de medicamentos, Calidad 1
dispositivos médicos,
cosméticos, productos
higiénicos y de limpieza, asi
como otros productos de
consumo
1.1.5.2.24 Participar y aportar D.lr.ector.(a) a £
7= 5 Vigilancia de 2 participaciones y
en las actividades promovidas 2 Informes de
Mercado/ Jefe(a) de la | aportes en las 2
por la Red de Consumo Seguro y 3 . - participacion y 1 2
Saludable (RCSS) Un{dad de Seguridad y | actividades de la e
Calidad RCSS
1.1.5.2.25 Revisar y elaborar 12 boletas de Archivo de Word o
boletas para la realizacion de Jefe(a) de la Unidad sondeos creadas Excel
sondeos de precios de Analisis de en el Sistema o en
Consumo y Mercados | fisico
1 1 1 12

“Ricardo Arturo Salazar Villalt X
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

1.1.5.3 Verificacion de
normativa técnica en
materia de consumo

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

1.1.6.1 Promocién de
Manuales/Cédigos de
buenas practicas a
favor de los
consumidores

DEFENSORJ{A

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de Vigilancia
de Mercado

FORMULA DE MEDICION: (Numero de empresas que cumplen con buenas practicas/ Nimero de empresas adheridas a cédigos de

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.3.1 Participar y aportar en
los comités técnicos para la
elaboracién o actualizacién de
normas y reglamentos técnicos

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Jefe(a) de la
Unidad de Seguridad y

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

Participacion y
aporte en el 75%
de las
convocatorias

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe
cuatrimestral de la
participacion y los
aportes en los

en el marco del Sistema Calidad mensuales para comités técnicos 1 1 1 3
Salvadorefio de Calidad elaborar o remitido a
actualizar normas y | presidencia
reglamentos
técnicos
1.1.5.3.2 Verificar el Director(a) de 195 planes de Documento de
cumplimiento de reglamentos Vigilancia de inspeccién plan e informe de
técnicos y Normas Salvadorefias | Mercado/ Jefe(a) de la implementados inspeccion
Obligatorias de contenido neto | Unidad de Seguridad y
y etiquetado en alimentos, asi Calidad 3 17 17 15 2 18 271 14 19 19 17 15 195

como en etiquetado de
eficiencia energética y
verificacion del etiquetado de
instrumentos de pesaje no
automaticos

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

AREA RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado
LiMITE DE CONTROL 2020: 50%; META 2020: 60%

LIMITE DE CONTROL 2021: 50%; META 2021: 60%

LIMITE DE CONTROL 2022: 50%; META 2022: 60%

LIMITE DE CONTROL 2024: 60%; META 2024: 70%

Direccioén de Vigilancia
de Mercado

1.1.6.1.1 Verificar el
cumplimiento del Manual de
buenas practicas para la
proteccion de los intereses de
las personas consumidoras a los
10 proveedores adheridos

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

20 informes de
resultados de la
verificacién del
cumplimiento del
manual

Informe de
resultados

buenas practicas) x 100

20
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO AREA RESPONSABLE RESULTAD MEDIO DE
KPI / ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE U_ 2 ©
(S)/ ESPERADO VERIFICACION AGO | SEP | OCT oV IC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.6.1 Promocién de Direccién de Vigilancia 1.1.6.1.2 Realizar un webinar
Manuales/Cédigos de | de Mercado ara divulgar el Manual de <
/ & g p 6 . Director(a) de
buenas précticas a buenas practicas para la R x .
S g Vigilancia de Un webinar Fotografias del
favor de los proteccion de los intereses de z 3 1
i = Mercado/ Jefe(a) de la | realizado webinar
consumidores las personas consumidoras en ; ;
s Unidad de Inspeccion
sus relaciones con los
proveedores dirigidos a sectores
priorizados
1.1.6.1.3 Gestionar la adopcién | Director(a) de 10 Formulario
del Manual de buenas practicas | Vigilancia de establecimientos presentado por
para la proteccion de los Mercado/ Director(a) | formalizan su establecimiento 10 10
intereses de las personas del Centro de Solucién | interés de interesado
consumidoras en sus relaciones | de Controversias adhesion
con los proveedores en al
menos 10 establecimientos
1.1.6.1.4 Realizar la entrega de | Director(a) de 10 empresas Firma de carta
reconocimiento a 10 empresas Vigilancia de adoptan el manual | compromiso
que adoptaron el Manual de Mercado/ Jefe(a) de la
buenas practicas para la Unidad de Inspeccion 10 10
proteccion de los intereses de
las personas consumidoras en
sus relaciones con los
proveedores

1.1.7 Resoluciones

FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de resoluciones con restitucion de derechos en casos con resolucion final procedentes del CSC / Cantidad total de casos con resolucion final procedentes del CSC) * 100

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Aplica

AREA RESPONSABLE: Tribunal Sancionador

LIMITE DE CONTROL 2020: 30%; META: 2020: 3

LIMITE DE CONTROL 2021: 30%; META: 2021 35%
LIMITE DE CONTROL 2022: 30%; META: 2022: 3

LIMITE DE CONTROL 2024: 50%; META 2024: 60%

con restitucion de
derechos de los
consumidores

1.1.7.1 Restituir los Tribunal Sancionador
derechos de los

consumidores a través

de la aplicacién de los

criterios de las

competencias del

1.1.7.1.1 Revisar y/o actualizar
el procedimiento sancionatorio
para la restitucién de derechos
a las personas consumidoras

Documento

revisado y/o 1 1
presentado a

presidencia para

aprobacién

Miembros del Tribunal | Procedimiento
Sancionador sancionatorio
actualizado

Tribunal
EL¢
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@ + | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*++.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

GOBIERNO DE

EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

SRR/ PREAIEIRNRGABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE sEe el HEL .
KPI(S) / 5 ESPERADO VERIFICACION MAR | ABR | MAY AGO | SEP | OCT | NOV | DIC TOTAL
TERTRORE
1.1.7.1 Restituir los Tribunal Sancionador 1.1.7.1.2 Adoptar mecanismos Miembros del Tribunal | Un mecanismo
derechos de los administrativos mas agiles para | Sancionador implementado Documento 1
consumidores a través restituir derechos a las personas
de la aplicacion de los consumidoras
criterios de las
competencias del
Tribunal 1.1.7.1.3 Evaluar la Miembros del Tribunal | Evaluacién
implementacion de los Sancionador implementada Documento
mecanismos administrativos A 2
definidos
1.1.7.1.4 Establecer plan de Miembros del Tribunal | Procedimiento
mejoras (si aplica) al mecanismo | Sancionador sancionatorio Plan de mejora o 8 1
administrativo establecido fortalecido
1.1.7.1.5 Implementar plan de Miembros del Tribunal | Plan de mejora
mejoras para restituir los Sancionador implementado Documento 1 1
derechos de las personas
consumidoras, si aplica

1.1.8 Cantidad de
estudios de consumo
y/o mecanismos de
informacion en

sectores y mercados
priorizados

FORMULA DE MEDICION:

Sumatoria de estudios de consumo y/o 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: 3; META 2020: 4
LIMITE DE CONTROL 2021: 3; META 2021: 4
LIMITE DE CONTROL 2022: 3; META 2022: 4
LIMITE DE CONTROL 2024: 5; META 2024: 6

11.8.1 Unidad de Andlisis de 1.1.8.1.1 Elaborar los estudios Jefe(a) de la Unidad 4 estudios Documento del
Implementacion de Consumo y Mercados de consumo en sectores y de Andlisis de finalizados estudio
estudios de consumo y mercados priorizados Consumo y Mercados
mecanismos de
informacion de : 1 1 4
mercados, para el
analisis y la toma de
decisiones a favor de
los consumidores
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GOBERNO Di
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1:8:1
Implementacion de
estudios de consumo y
mecanismos de
informacion de
mercados, para el
analisis y la toma de
decisiones a favor de
los consumidores

1@ DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de Analisis de
Consumo y Mercados

ACTIVIDAD(ES)

1.1.8.1.2 Elaborar los sondeos
comparativos "Quién es quién
en los precios de productos y
servicios”

CARGO RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad
de Andlisis de
Consumo y Mercados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

12 sondeos
comparativos
realizados

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento del
resultado del
sondeo

PROGRAMACION

1.1.8.1.3 Actualizar las
plataformas de informacién de
la Defensoria del Consumidor:
1) Precios de mercados y
tiendas mayoristas, 2)
Observatorio de tarjetas de
crédito, 3) Plataforma de
enseres del hogar y tecnologia-
COMPARA-, y, 4) Portal del
sector inmobiliario

Jefe(a) de la Unidad
de Andlisis de
Consumo y Mercados/
Director(a) de
Administracion/
Gerente(a) de
Sistemas Informaticos

4 plataformas de
informacion
actualizadas

Bases de datos
actualizadas y
presentadas

1.1.8.1.4 Actualizar la
plataforma Portal del Viajero

Director(a) del Centro
de Solucion de
Controversias/
Director(a) de
Administracion/
Gerente(a) de
Sistemas Informaticos

Plataforma de
informacion
actualizada

Base de datos
actualizada y
presentada

1.1.8.1.5 Actualizar la
plataforma del Observatorio
Inmobiliario

Director(a) del Centro
de Solucién de
Controversias/
Director(a) de
Administracion/
Gerente(a) de
Sistemas Informaticos

Plataforma de
informacion
actualizada

Base de datos
actualizada y
presentada

1.1.8.1.6 Elaborar el informe
semanal de precios de
productos en mercados y
tiendas mayoristas

Jefe(a) de la Unidad
de Andlisis de
Consumo y Mercados

47 informes de
precios

Informes de Word
de precios

1 1 1 1 1 1 1 l 1 1 1 1 12
3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 a1

1 |

1 1

4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 47

O \4ADOR g
M N
D" M 4
. &y

%

Cardo Arturo Salazar Villalta %
Presidente de la Defensoria del Consumidor.%
5

DEFrC

?\)e\_\CA [

2

32




|
|

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

. 3@ . | DEFENSORIA
“+.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022
CGOBIERNO DE

EL SAIVADOR ’

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
ACTI AR RESPON B
KPI(S) / TRHAES; CARe RNABLE ESPERADO VERIFICACION AGO | SEP | O ov | DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.8.1 Unidad de Anélisis de 1.1.8.1.7 Actualizar la base de Jefe(a) de la Unidad 36 actualizaciones | Archivos de Excel
Implementacnon de Consumo y Mercados precios del MAG, gas y gasolina | de Anélisis de a bases de datos 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36
estudios de consumo y Consumo y Mercados
mecanismos de
informacion de
mercados, para el
andlisis y la toma de 1.1.8.1.8 Verificar y gestionar la | Jefe(a) de la Unidad Una plataforma
decisiones a favor de actualizacion de la Plataforma de Andlisis de PRECOMPRA Informe de Word 5 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 3 49
los consumidores PRECOMPRA Consumo y Mercados | verificada
-1V1.8.1.9 . e i Jete{a) defa Linidad 26 informes Archivos de los
informes semanales, memoria | yo Angjisis de Bt sty s 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 26
de labores y balance de logros Consumo y Mercados
1.1.8.1.10 Elaborar el boletin Jefe(a) de la Unidad : 7
12 |
mensual de estadisticas de las de Andlisis de b,OIEtmes B0 etl'n fje 1 1 1 1 1 1 1 : 1 i 1 1 12
: realizados estadisticas
atenciones Consumo y Mercados
1.1.8.1.11 Elaborar los informes | Jefe(a) de la Unidad 12precertacionss | Presentatichies e
y las presentaciones técnicas en | de Analisis de ) P b y 1 1 1 1 1 1 I 1 1 1 1 1 12
e informes técnicos | informes
temas de consumo Consumo y Mercados
1.1.8.1.12 Dar respuesta a Jefe(a) de la Unidad 100% de los Archiives de'lss
requerimientos de informacion | de Andlisis de requerimientos Fdsoiiestas 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%
Consumo y Mercados | resueltos P
1.1.8.1.13 Desarrollar reportes Jefe(a) de la Unidad Reportes Archivos de Power
del sistema de inteligencia de de Andlisis de automatizados en BI
datos de consumo y mercados Consumo y Mercados | los archivos de
correspondientes a la Unidad de Power BI
Andlisis de Consumo y 30% 40% 30% 100%
Mercados

Presidente de la Defensoria del ConsurﬁﬁsrlDENG\V~
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iiﬁ}fi DEFENSORIA
*+v+" | DEL CONSUMIDOR

GOBMERNO DI
EL SALVADOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

EsHRERaa AREARESPONGAALE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE RESC AL VIEDD, DE
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION ENE FEB | MAR | ABR | MAY JUL | AGO | SEP | OC NOV | DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.8.1 Unidad de Analisis de 1.1.8.1.14 Dar seguimiento a la | Jefe(a) de la Unidad Validacion de los Listas de
Implementacion de Consumo y Mercados implementacién de los reportes | de Analisis de reportes y/u asistencia/ correos 25% 25% 25% 5% 100%
estudios de consumo y del sistema de inteligencia de Consumo y Mercados | observaciones electrénicos/ - ¥
mecanismos de datos de consumo y mercados subsanadas fotografias/
informacion de ayudas memoria
mercados, para el
andlisis y la toma de 1.1.8.1.15 Generar reportes del | Director(a) del Centro | Reportes Documento
decisiones a favor de sistema de inteligencia de datos | de Solucién de generados
los consumidores de consumo y mercados Controversias/ Jefe(a)
2 : 5 s 1 i 1 1 1 1 1 11
correspondientes a la Direccién | de la Unidad de
del Centro de Solucién de Andlisis de Consumo y
Controversias Mercados
1.1.8.1.16 Generar reportes del | Director(a) de Reportes Documento
sistema de inteligencia de datos | Vigilancia de generados
de consumo y mercados Mercado/ Jefe(a) de la
correspondientes a la Direccién | Unidad de Inspeccién/
de Vigilancia de Mercado Jefe(a) de la Unidad
de Seguridad y 1 1 1 1 1 1 1 13
Calidad/ Jefe(a) de la
Unidad de Auditoria
de Consumo/Jefe(a)
de la Unidad de
Analisis de Consumo y
Mercados
1.1.8.1.17 Generar reportes Director(a) de Reportes Documento
mensuales del sistema de Descentralizacion/ generados
inteligencia de datos de Ger'ente(a) Defgnsorla 3 3 3 3 3 3 3 33
consumo y mercados regional de occidente-
correspondientes a la Direccion | oriente/ Gerente de
de Descentralizacion atencion
descentralizada
1.1.8.1.18 Generar reportes Miembros del Tribunal | Reportes Documento
mensuales del sistema de Sancionador / Jefe(a) generados
inteligencia de datos de de la Unidad de 1 1 1 1 1 1 1 11
consumo y mercados Andlisis de Consumo y
correspondientes al Tribunal Mercados
Sancionador
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;5% 1 | DEFENSORIA

“+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO

PROGRAMACION

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
1.1.8.1 Unidad de Andlisis de 1.1.8.1.19 Generar reportes Director(a) de Reportes Documento
Implementacion de Consumo y Mercados mensuales del sistema de Ciudadania y Consumo | generados
estudios de consumo y inteligencia de datos de /lefe(a) de la Unidad
mecanismos de consumo y mercados de Andlisis de 11
informacién de correspondientes a la Direccion | Consumo y Mercados
mercados, para el de Ciudadania y Consumo
analisis y la toma de
decisiones a favor de
los consumidores
1.1.8.1.20 Evaluar la Jefe(a) de la Unidad Nivel de avance en | Documento
implementacién de los reportes | de Analisis de implementacion de
del sistema de inteligencia de Consumo y Mercados | reportes
datos de consumo y mercados 2
correspondientes a la Unidad de
Andlisis de Consumo y
Mercados
1.1.8.1.21 Evaluar la Director(a) del Centro | Nivel de avance en | Documento
implementacién de los reportes | de Solucién de implementacién de
del sistema de inteligencia de Controversias/ Jefe(a) | reportes
datos de consumo y mercados de la Unidad de 1
correspondientes a la Direccion | Analisis de Consumo y
del Centro de Solucién de Mercados
Controversias
1.1.8.1.22 Evaluar la Director(a) de Nivel de avance en | Documento
implementacion de los reportes | Vigilancia de implementacion de
del sistema de inteligencia de Mercado/ Jefe(a) de la | reportes
datos de consumo y mercados Unidad de Inspeccion/
correspondientes a la Direccion | Jefe(a) de la Unidad
de Vigilancia de Mercado de Seguridad y
Calidad/ Jefe(a) de la 1
Unidad de Auditoria
de Consumo/Jefe(a)
de la Unidad de
Andlisis de Consumo y
Mercados
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.81
Implementacion de
estudios de consumo y
mecanismos de
informacion de
mercados, para el
andlisis y la toma de
decisiones a favor de
los consumidores

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

AREA RESPONSABLE

Unidad de Analisis de
Consumo y Mercados

ACTIVIDAD(ES)

1.1.8.1.23 Evaluar la
implementacion de los reportes
del sistema de inteligencia de
datos de consumo y mercados
correspondientes a la Direccién
de Descentralizacion

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de
Descentralizacion/
Jefe(a) de la Unidad
de Analisis de
Consumo y Mercados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

Nivel de avance en
implementacién de
reportes

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento

1.1.8.1.24 Evaluar la
implementacion de los reportes
del sistema de inteligencia de
datos de consumo y mercados
correspondientes al Tribunal
Sancionador

Miembros del Tribunal
Sancionador / Jefe(a)
de la Unidad de
Andlisis de Consumo y
Mercados

Nivel de avance en
implementacién de
reportes

Documento

1.1.8.1.25 Evaluar la
implementacion de los reportes
del sistema de inteligencia de
datos de consumo y mercados
correspondientes a la Direccion
de Ciudadania y Consumo

Director(a) de
Ciudadania y Consumo
/lefe(a) de la Unidad
de Andlisis de
Consumo y Mercados

Nivel de avance en
implementacién de
reportes

Documento

1.1.8.1.26 Generar informacion
al consumidor con base en el
sistema de inteligencia de datos
de consumo y mercados

Jefe(a) de la Unidad
de Andlisis de
Consumo y Mercados/
Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones

Personas
consumidoras
informadas en
temas de consumo
y mercado

Reportes del
sistema de
inteligencia de
datos de consumo
y mercados

1.1.8.1.27 Publicar/Difundir
informacién al consumidor con

Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones/

Informacién en
temas de consumo

Publicaciones
realizadas en

base en el sistema de Jefe(a) de la Unidad y mercado redes sociales y
inteligencia de datos de de Andlisis de publicada/ web

consumo y mercados Consumo y Mercados | difundida

1.1.8.1.28 Generar informacion | Miembros del Tribunal | Numero de Documento o

util a la poblacién sobre los
resultados de la
implementacién del
procedimiento sancionatorio

Sancionador

informe publicados

plataforma
tecnolégica

Presidente de la Defensoria del Consumi%
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.8.3 Consolidacién
de laimageny
posicionamiento
institucional

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de
Comunicaciones

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
1.1.8.3.1 Disefiar contenido Jefe(a) de la Unidad 68 materiales Publicaciones
dlglt?! para pAron'Toaonar los de Comunicaciones disefiados reallzadas‘ en 5 5 v . 7 5 5 5 5 68
servicios institucionales y redes sociales y
derechos de los consumidores web
1.1.8.3.2 Realizar conferencias Jefe(a) de la Unidad 9 actividades Publicaciones
de prensa para la incidencia de Comunicaciones/ realizadas realizadas en
mediatica en temas estratégicos | Director(a) de redes sociales y
de consumo Vigilancia de web
Mercado/ Director(a) 4 i 1 i 1 9
Juridico(a)/ Jefe(a) de
la Unidad de Analisis
de Consumo y
Mercados
1.1.8.3.3 Ejecutar Jefe(a) de la Unidad 36 acciones Comunicado
comunicacionalmente la agenda | de Comunicaciones/ institucionales publicado en sitio
estratégica institucional Director(a) de divulgadas web y/o articulo
Vigilancia de de opinién en un
Mercado/ Director(a) medio de
Juridico(a)/ Director(a) comunicacion
del Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) de 4 2 3 3 3 3 3 3 3 36
Descentralizacién/
Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/ Jefe(a) de
la Unidad de Andlisis
de Consumo y
Mercados/ Miembros
Tribunal Sancionador
1.1.8.3.4 Realizar campaiia en Jefe(a) de la Unidad Campafia realizada | Publicaciones en
medios digitales para el de Comunicaciones redes sociales
fomento del conocimiento de 20% | 10% | 10% 20% 20% | 20% 100%
derechos de los consumidores

- . X
WArturo Salazar Villalta,q ¥ o

o) C
,;'90 GNVAOOR o 04/
k[‘ & (v \.p
L & ¥, <
uj o | )% =
Qs 5 O
% o O

, & T

Presidente de la Defensoria del Consuml'é)@(SIDENc\y.

37.




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA
<+« | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

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

1.1.9 Eficacia
sancionatoria en el
cumplimiento de
proteccion al
consumidor conforme
alalPA

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de sanciones/Cantidad de casos iniciados (menos sobreseimiento y absoluciones) x 100

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 25%

AREA RESPONSABLE: Tribunal Sancionador
LIMITE DE CONTROL 2021: 40%; META 2021: 50%
LIMITE DE CONTROL 2022: 40%; META 2022: 50%
LIMITE DE CONTROL 2024: 76%; META 2024: 86%

PROGRAMACION

1.1.9.1 Cumplir con los | Tribunal Sancionador 1.1.9.1.1 Elaborar al menos 10 Miembros del Tribunal | Iniciar el mayor Namero de casos
plazos establecidos resoluciones de inicio al mes Sancionador / Jefe(a) nimero de casos iniciados
.pgrlla LPA en los casos por técnico legal de la FJnu'iac? ('1e mgresados al 80 80 30 80 80 80 80 80 20 20 80 80 960
iniciados en el TSDC y estudios juridicos, Tribunal
plazos de la UCA calidad y mejora
cuando corresponda regulatoria
1.1.9.1.2 Elaborar al menos 10 Miembros del Tribunal | Finalizar el mayor Namero de
resoluciones finales al mes por Sancionador / Jefe(a) nimero de casos resoluciones
técnico legal dela pnu‘iac? Qe iniciados finales 0 20 80 80 20 80 80 80 20 80 80 80 960
estudios juridicos,
calidad y mejora
regulatoria
1.1.9.1.3 Elaborar y remitir a los | Miembros del Tribunal | Estrategias de Informe trimestral
Miembros del Tribunal Sancionador/ Jefe(a) defensa remitidas | de actividades de
Sancionador las estrategias de de la Unidad de oportunamente a la Unidad de
defensa para contestaciones de | Procuracién los Miembros del Procuracién 100% 100% 100% 100% 100%
demanda y/o avisos de Tribunal
demandas u otras asignaciones Sancionador
requeridas
1.1.9.1.4 Representar Miembros del Tribunal | Representar en un | Informe trimestral
judicialmente a los Miembros Sancionador/ Jefe(a) 100% en los de actividades de
del Tribunal Sancionador en los | de la Unidad de requerimientos la Unidad de
procesos contenciosos Procuracién judiciales recibidos | Procuracién
administrativos, ejerciendo la 100% 100% 100% 100% 100%
defensa judicial de sus
actuaciones, en especial de las
resoluciones sancionadoras
impugnadas, si es requerido

7
Y

~Ricardo Arturo Salazar Villalta
residente de la Defensoria del Consumidt

EFC
"e;{

WBLICA

B

38




eee |
|

a@; | DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

» *
L

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

0

1.1.9.1 Cumplir con los | Tribunal Sancionador 1.1.9.1.5 Retroalimentar a las Miembros del Tribunal | Areas del Tribunal | Listas de
plazos establecidos diferentes areas del Tribunal Sancionador/ Jefe(a) Sancionador asistencia/
pc_)r‘la LPA en los casos Sancionadpr los res_ultados o dela Unifi’ad de informadas sobre Correqs . 100% 100% 100% 100% 100%
iniciados en el TSDC y contestaciones derivados de las | Procuracién los resultados de la | electrénicos
plazos de la LCA demandas y/o avisos de defensa judicial
cuando corresponda demandas
1.1.9.1.6 Fortalecer las Miembros del Tribunal | Resoluciones mas Certificado/
capacidades del talento Sancionador/ eficaces y sélidas diploma/ registro
humano conforme a las Asistente legalmente de capacitacién/ 1 1 2
necesidades detectadas por administrativa fotografias
Tribunal Sancionador
1.1.9.2 Coordinacién Tribunal Sancionador 1.1.9.2.1 Estandarizar con CSC, Miembros del Tribunal | Menos casos Documento
de las intervenciones DVM y DJUR los criterios de Sancionador/ Jefe(a) absueltos por falta
competenciales de las recoleccién y aseguramiento de la Unidad de de pruebas o por
unidades organizativas probatorio oportuno durante la | estudios juridicos, inconsistencias 1 1 1 3
de la defensoria en etapa de conciliacién para calidad y mejora atribuibles a etapas
favor de la defensa de robustecer la pretension del regulatoria previas del proceso
las personas consumidor en caso que llegue sancionatorio
consumidoras al Tribunal o incluso a las
instancias judiciales
1.1.9.2.2 Difundir criterios del Disminucion de Certificacion de
Tribunal mediante la . . deficiencias en resolucion/
certificacion de resoluciones de MIelebTOS el Teisnal casos provenientes | memorandum a la
o Sancionador/ o : 1 il 1 1 4
casos emblematicos para Secretarta de CSC que puedan | oficina de origen
mejorar la coordinacién de las terminar en (que remitié el
intervenciones absoluciones expediente)
1.1.9.3 Tribunal Sancionador 1.1.9.3.1 Crear modelos de Miembros del Tribunal | Reduccién de la Modelo creado
Establecimiento de resoluciones de terminacién Sancionador/ Jefes de | impugnacién de
criterios para la normal y anormal donde se equipos de la Unidad multas por
determinacién y desarrollen y apliquen criterios | Juridicay de la Unidad | contravencién al 1 1 1 3
cuantificacion de las de proporcionalidad y de estudios juridicos, principio de
multas de acuerdo a razonabilidad calidad y mejora proporcionalidad
los principios de regulatoria
proporcionalidad y
razonabilidad

icardo Arturo Salazar Villalta
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

1.2 Promover una cultura de educacion, empoderamiento y participacion activa de las personas consumidor

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

3214
Funcionamiento del
Centro de Formacion
en Consumo para
brindar servicios
integrales de
educacion, con calidad
y calidez a nuestra
poblacién

FORMULA DE MEDICION: Nimero de personas capacitadas en diplomados, cursos cortos, conversatorios y taller

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 11,996

AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo

LIMITE DE CONTROL 2020: 600; META 2020: 700
LIMITE DE CONTROL 2021: 1,200; META 2021: 1,300
LIMITE DE CONTROL 2022: 2,500; META 2022: 3,000
LIMITE DE CONTROL 2024: 9,800; META 2024: 10,300

Direccién de
Ciudadania y Consumo

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

n el ejercicio de s

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

es (presenciales y virtuales)

1.2.1.1.1 Elaborar Plan de D.lrector(aj) e = Plan de Educacion
iz Ciudadania y Plan de Educacion
Educacién en Consumo, que en Consumo
z i Consumo/ en Consumo 1
incorpore las modalidades . presentado a
resencial y virtual Sabteectonin) de eishorado residencia
P ¥ Ciudadania y Consumo P
2;;3:3;:; . Estrategia de Estiategia de
1.2.1.1.2 Elaborar la estrategia v g @ educacion virtual
sei 1 Consumo/ educacion virtual 1
de educacién virtual = presentada a
Subdirector(a) de elaborada # .
; " Presidencia
Ciudadania y Consumo
Director(a) de Plan de aeaAnide Plan de accién de
1.2.1.1.3 Elaborar el plan de Ciudadania y 3 la estrategia de
4 . la estrategia de # 2
accion de la estrategia de Consumo/ 2 - educacién virtual 1
T i educacion virtual
educacion virtual Subdirector(a) de presentado a
5 : elaborado ; :
Ciudadania y Consumo Presidencia
Director(a) de
1.2.1.1.4 Implementar la Ciudadania y Estrateg}a dg !nforme de '
Consumo/ educacion virtual implementacion

estrategia de educacion virtual

Subdirector(a) de
Ciudadania y Consumo

implementada

de la estrategia

~Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidcﬂp
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CGOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1211
Funcionamiento del

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccion de
Ciudadania y Consumo

IVIDAD(ES)

1.2.1.1.5 Desarrollar talleres y/o
webinars con personas

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

4 y . : 0 80 taller (4] Informes de
Centro de Formacion consumidoras de diferentes Ciudadania y E,’ 0es i Lo
: webinars talleres y/o
en Consumo para sectores de comunidades y Consumo/ .
: o » ; desarrollados en webinars
brindar servicios colonias sobre mercados/temas | Coordinador(a) i . 8 8 8 8 8 8 8 8 8 6 80
g i e 10 comunidades y | realizados en 10
integrales de priorizados educacion y - ;
ig . 2 e colonias sobre comunidades y
educacion, con calidad divulgacion en o "
= temas priorizados colonias
y calidez a nuestra consumo
poblacién
1.2.1.1.6 Atender
requerimientos de apoyos, para | Director(a) del Centro | 100% de apoyos Reporte de
la facilitacion y/o revision de de Solucién de brindados segin acciones, capturas
contenido de las acciones Controversias requerimiento de aula virtual y/o
educativas virtuales, impulsadas documentos 50% 50% 100%
en el marco del plan de accién revisados
de la estrategia de educacion
virtual, por parte de la Direccion
del Centro de Solucién de
Controversias
1.2.1.2 Mecani Direccién d i P
.gcamsmos .lrecuén‘ e 1.2.1.2.1 Elaborar Plan de D‘lrecior(e?) de ¥ lan de 3
de atencién y Ciudadania y Consumo | : = Ciudadania y implementacion de
2 7 S implementacidn de los puntos =5 Plan presentado a
divulgacion territorial deiatendidn amivelinadianal Consumo/ puntos de atencién i 1
(Centros de atencién y Subdirector(a) de elaborado y P
campanas) Ciudadania y Consumo | presentado a
presidencia
1.2.1.2.2 Implementar jornadas | Director(a) de
de atencién en puntos Ciudadania y
estratégicos de alto impacto Consumo/ . Reportes de
2 235 jornadas d :
Coordinador(a) Sjornadasde | desde 30 | 30 | 20 | 15 | 15 | 25 | 20 | 30 | 30 | 20 235
o atencion realizadas #
educacion y atencion
divulgacion en
consumo

’Kicardo Arturo Salazar Villalta 'pé“s

Presidente de la Defensoria del Consumidor

1DENC\Y
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428 . | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

“+.«" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE e A RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / ( ESPERADO VERIFICACION AGO | ser | O (oAl B[ TOTAL
INICIATIVA(S)

Director(a) de
1.2.1.2 Mecanismos Direccion de 1.2.1.2.3 Implementar jornadas | Ciudadaniay
de atencién y Ciudadania y Consumo | en los puntos de atencién a Consumo/ 19 jornadas de Reportes de
divulgacién territorial solicitud de instituciones Coordinador(a) = s jornadas de 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 19
i il . £ atencion realizados iF
(Centros de atencion y publicas, privadas y ONGs educacién y atencion
campaiias) divulgacion en
consumo
Director(a) de
1.2.1.2.4 Elaborar los planes de | Ciudadaniay 9 planes de Documentos
temporada con criterios de alto | Consumo/ temporada aprobados
impacto Coordinador(a) elaborados y
educacion y presentados a
divulgacion en presidencia
consumo/ Director(a)
de Descentralizacion/
Gerente(a) Defensoria
regional de occidente
- oriente/ Director(a)
del Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) Vigilancia
de Mercado/
Director(a) Juridico(a)/
Director(a) de
Administracion
Director(a) de
1.2.1.2.5 Implementar jornadas | Ciudadaniay
de atencion de temporada con Consumo/
criterios de impacto Coordinador(a)
educacién y
divulgacion en
consumo/ Director(a)
de Descentralizacion/ | 195 jornadas de
Gerente(a) Defensoria | atencion de
regional de occidente | temporada
- oriente / Director(a) | implementadas
del Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) Vigilancia
de Mercado/
Director(a) Juridico(a)/
Director(a) de
Administracion

Reportes de
jornadas de 35 30 20 20 10 15 25 40 195
atencion
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE

EL SAIVADOR \

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / SEIVIDAIES) CARGURESFONSABLE ESPERADO VERIFICACION AGO SEP (0] NOV TOTAL
INICIATIVA(S)
1.2.1.2 Mecanismos Direccién de Director(a) de 9 planes de Informes de
de atencién y Ciudadania y Consumo | 1.2.1.2.6 Elaborar informes de Ciudadaniay temporada planes
divulgacion territorial resultados de planes de Consumo/ elaborados
(Centros de atencion y temporada con criterios de Subdirector(a) de 1 1 2 2 9
campafias) impacto Ciudadania y Consumo
1.2.1.3 Elaborar y Direccion de 1.2.1.3.1 Brindar a la Unidad de | Director(a) de 3enviosala Correo de envio
divulgar materiales Ciudadania y Consumo Comunicaciones los resultados Vigilancia de Unidad de de los informes de
educativos por medios de los planes de inspeccion de Mercado/ Jefe(a) de la | Comunicaciones resultados de
convencionales y la USC para su divulgacion Unidad de Seguridad y | con los resultados planes de 1 1 3
digitales Calidad de los planes de inspeccion a la
inspeccién en Unidad de
contenido neto Comunicaciones
1.2.1.3.2 Elaborar y enviar Director(a) de 4 informes con Correo de envio
informes trimestrales de las Vigilancia de resultados de las de informes de
estadisticas de inspeccién para Mercado/ Jefe(a) de la | inspecciones resultados a la 1 1 1 4
actualizacion de la pagina WEB | Unidad de Inspeccién | realizadas Unidad de
de la Institucion Comunicaciones
1.2.1.3.3 Actualizar la Director(a) de 5 actualizaciones Informacion
informacién de la DC en el Vigilancia de del SIAR con las publicada en el
Sistema Interamericano de Mercado/ Jefe(a) de la | alertas emitidas Sistema
Alerta Répida (SIAR) con las Unidad de Seguridad y Interamericano de
alertas emitidas Calidad Alerta Rapida
(SIAR)
1 1 i | o

Presidente de la Defensoria del Consu

&
r

QS/DFNC\V
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GOBIERNO 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 Promocién del
conocimiento de la
Ley de Proteccién al
Consumidor y otras
normativas aplicables
con medios
presenciales y
virtuales (Docentes de
colegios publicos y
privados, estudiantes
universitarios,
asociaciones de
profesionales y
funcionarios/
empleados publicos u
otros)

])EFENSOREA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

IMETAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES CARGO RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
) = ESPERADO VERIFICACION ENE EB AR | ABR AY JUN JUL AGO SEP O N DIC TOTAL

FORMULA DE MEDICION: Numero de promotores del sector publico, académico y sociedad civil formados (presencial y virtual)
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 2021: 1,000; META 2021: 1,300

LIMITE DE CONTROL 2022: 2,500; META 2022: 3,000

LIMITE DE CONTROL 2024: 4,000; META 2024: 5,000

Direccion de 1.2.2.1.1 Elaborar contenido Director(a) de 38 contenidos para | Documentos de
Ciudadania y Consumo | para el disefio de productos Ciudadaniay el disefio de contenido
digitales y/o fisicos Consumo/ productos digitales
Coordinador(a) y/o fisicos
educacién y elaborados
divulgacién en 3 5 5 5 2 3 2 5: 2 2 2 2 38

consumo/ Director(a)
Descentralizacion/

Gerente(a) Defensoria
regional de occidente

- oriente
1.2.2.1.2 Disefiar los productos | Director(a) de 38 productos Imagenes de
digitales y/o fisicos para las Ciudadania y digitales y/o fisicos | productos
acciones educativas Consumo/ producidos digitales y/o fisicos
Coordinador(a) 3 6 5 5 3 3 2 5 2 2 2 38
educacién y
divulgacion en
consumo
1.2.2.1.3 Disefiar y homologar Director(a) de 6 presentaciones Informe de
presentaciones para acciones Ciudadaniay disefiadas y presentaciones
educativas virtuales y Consumo/ homologadas disefiadas
presenciales Coordinador(a)
e.ducacu?r'l y 6 6
divulgacion en
consumo

44
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éﬁ’# | DEFENSORIA
"«v+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
AREA RESPONSABLE

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

1.2.2.1.4 Disefar plan de
campafia sobre derechos de
consumo

Direccion de
Ciudadania y Consumo

1.2.2.1 Promocioén 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)

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador(a)
educacion y
divulgacién en
consumo/ Jefe(a) de la
Unidad de
Comunicaciones/
Director(a)
Descentralizacion/
Gerente(a) Defensoria
regional de occidente
— oriente

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION
MEDIO DE
VERIFICACION

RESULTADO
ESPERADO

Plan de campafia
aprobado por
presidencia

Un plan de
campaiia
elaborado

1.2.2.1.5 Implementar plan de
campafia sobre derechos de
consumo

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador(a)
educacion y
divulgacion en
consumo/ Jefe(a) de la
Unidad de
Comunicaciones/
Director(a)
Descentralizacion/
Gerente(a) Defensoria
regional de occidente
— oriente

Avances de
informes de
campafa

Un plan de
campafia
implementado

50%

50%

100%
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GOBIERNO DE
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

Direccion de
Ciudadania y Consumo

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE ESPERADD VERIFICACION
1.2.2.1.6 Elaborar informe de Director(a) de Un informe de Informe de plan
implementacion del plan de Ciudadania y campafia de campafia
campafia sobre derechos de Consumo/ elaborado
consumo Coordinador(a)
educacion y
divulgacion en
consumo/ Jefe(a) de la
Unidad de 1 1
Comunicaciones/
Director(a)
Descentralizacion/
Gerente(a) Defensoria
regional de occidente
- oriente
1.2.2.1.7 Coordinar y desarrollar | Director(a) de 4 cursos de Informes de
cursos de capacitacion Ciudadaniay capacitacion cursos
presenciales y/o virtuales sobre | Consumo/ desarrollados con
temas de consumo priorizados y | Coordinador(a) docentes de
otras normativas aplicables, con | educaciony colegios publicos y
docentes de colegios publicosy | divulgacion en privados 1 1 1 1 4
privados consumo/ Director(a)
Descentralizacion/
Gerente(a) Defensoria
regional de occidente
- oriente
1.2.2.1.8 Coordinar y desarrollar | Director(a) de 5 cursos cortos de Informes de
cursos de capacitacion Ciudadania 'y capacitacion cursos realizados
presenciales y/o virtuales sobre | Consumo/ desarrollados con
temas de consumo priorizados y | Coordinador(a) estudiantes
otras normativas aplicables, con | educaciény universitarios 1 1 ) 1 5
estudiantes universitarios a divulgacion en
nivel nacional consumo/ Director(a)
Descentralizacion/
Gerente(a) Defensoria
regional de occidente
- oriente

Presidente de la Defensoria del Consumido‘FSIDEN
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DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR ’

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE
ACTIVIDAD(ES)

1.2.2.1 Promocién del | Direccién de 1.2.2.1.9 Producir videos para
conocimiento de la Ciudadaniay Consumo | masterclass en plataformas
Ley de Proteccién al digitales

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)

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador(a)
educacion y
divulgacion en
consumo/ Jefe(a) de la
Unidad de
Comunicaciones/
Gerente(a) de
Sistemas Informéticos

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

5 videos
producidos para
masterclass en
plataformas
digitales

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Imégenes
impresas de
masterclass

PROGRAMACION

1.2.2.1.10 Transmitir videos en
plataformas digitales

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador(a)
educacion y
divulgacién en
consumo/ Jefe(a) de la
Unidad de
Comunicaciones/
Gerente(a) de
Sistemas Informéticos

Videos
transmitidos en
plataformas
digitales

Imégenes de
videos

1.2.2.1.11 Desarrollar talleres
y/o webinars en universidades
sobre temas priorizados

Director(a) de
Ciudadaniay
Consumo/
Subdirector(a) de
Ciudadania y
Consumo/ Director(a)
del Centro de Solucién
de Controversias/
Gerente del Centro de
Solucién de
Controversias

15 talleres y/o
webinars
desarrollados en
universidades

Informes de
talleres y/o
webinars

Presidente de la Defensoria del Consumidéy, N\
PEs1DENY
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

. {@ . | DEFENSORIA
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

- *

"a DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

OBJETIVO
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) R EIRESPONSvIE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / ( ESPERADO VERIFICACION AGO SEP (0] ov DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocién del | Direccién de 1.2.2.1.12 Desarrollar talleres . 20 talleres y/o Informes de
Gk 4 2 . Director(a) de "
conocimiento de la Ciudadania y Consumo | y/o webinars sobre temas de Cludadaria webinars talleres y/o
Ley de Proteccion al consumo priorizados y otras Coreima) y desarrollados con webinars
Consumidor y otras normativas aplicables, con % empleados
5 s ; Coordinador(a)
normativas aplicables empleados de alcaldias %
5 e educacion y
con medios municipales : e,
presenciales y divulgacion en
§ sumo/ Director(a
virtuales (Docentes de COMRO/ s (@ 1 2 2 2 2 2 1 20
Sl h e itiicos Descentralizacién/
. HRe 2 ¥ Gerente(a) Defensoria
privados, estudiantes : :
- Eho regional de occidente
universitarios, 4
it - oriente
asociaciones de
profesionales y
funcionarios/
empleados publicos u
otros)
1.2.2.1.13 Implementar cursos Director(a) de 3 cursos de Informes de
de capacitacion presencial y/o Ciudadania y capacitacion cursos
virtual sobre la Ley de Consumo/ presencial y/o
Lotificaciones y Parcelaciones Subdirector(a) de virtual
de Uso Habitacional, dirigido a Ciudadania y implementados
jefes de catastro de alcaldias Consumo/Director(a) 1 1 3
municipales y asociaciones de de Descentralizacion/
consumidores Director(a) del Centro
de Solucién de
Controversias/ Jefe(a)
de la Unidad de Casos
Colectivos
1.2.2.1.14 Desarrollar cursos de | Director(a) de 4 cursos Informes de
capacitacion presenciales y/o Ciudadania y desarrollados cursos
virtuales en temas de consumo | Consumo/
priorizados, dirigidos a Coordinador(a)
empleados publicos y privados educacion y 1 1 4
divulgacion en
consumo

ic. Ricardo Arturo Salazar Villalta
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T8 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*72* | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

GOBIERNO DE

EL SAIVADOR }

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO AREA RESPONSABLE {3 TADO MEDIO DE
/ ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE Aol
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION ENE F MAR | ABR MAY | JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)

1.2.2.1 Promocién del | Direccién de 1.2.2.1.15 Actualizar a tutores y | Director(a) de Tutores y Informe de
conocimiento de la Ciudadania y Consumo | facilitadores en el manejo de Ciudadania y facilitadores capacitaciones
Ley de Proteccion al plataformas y herramientas Consumo/ virtuales
Consumidor y otras digitales Coordinador(a) actualizados
normativas aplicables educacion y

con medios
presenciales y
virtuales (Docentes de
colegios publicos y

divulgacién en
consumo/ Director(a)
del Centro de Solucién
de Controversias/

privados, estudiantes Director(a) de S =03 e
universitarios, Vigilancia de
asociaciones de Mercado/ Director(a)
profesionales y de Descentralizacion/
funcionarios/ Gerente(a) Defensoria
empleados publicos u regional de occidente
otros) - oriente
1.2.2.1.16 Coordinar la Director(a) de 2 cursos virtuales Informes de
implementacion de los cursos Ciudadania y con tutores cursos virtuales
cortos virtuales con tutores Consumo/ implementados con tutores
sobre temas de consumo Coordinador(a)
priorizados y otras normativas educacion y
aplicables, con diversos sectores | divulgacién en
poblacionales (estudiantes consumo/ Director(a)
universitarios, asociaciones de de Vigilancia de
profesionales y funcionarios/ Mercado/ Director(a)
empleados publicos, privados u | de Descentralizacién/
otros) Gerente(a) Defensoria 2

regional de occidente
- oriente / Director(a)
Juridico/ Director(a)
del Centro de Solucién
de Controversias

Mrdo Arturo Salazar Villalt%
PreSidente de la Defensoria del Consumid
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CGOBIERNO DE
EL SALIVADOR

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)

DEFENSORJA

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de
Ciudadania y Consumo

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION TOTAL
1.2.2.1.17 Elaborar Guia de Director(a) de Una guia de curso Documento
aprendizaje y disefio de curso Ciudadania y auto gestionado
auto gestionado Consumo/ elaboraday
Coordinador(a) presentada a
educacion y presidencia 1 1 1 1 1 1 12
divulgacién en
consumo/ Director(a)
del Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) Juridico(a)
1.2.2.1.18 Implementar cursos Director(a) de 12 cursos auto Informes de
virtuales auto gestionados Ciudadania y gestionados cursos
sobre temas de consumo Consumo/ implementados
priorizados y otras normativas Coordinador(a)
apllcapl’es, dlngldqs ala e'ducacu?rl\ y 1 1 1 1 1 1 12
poblacién consumidora en divulgacion en
general consumo/ Director(a)
del Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) Juridico(a)
1.2.2.1.19 Administrar el aula Director(a) de Aula virtual Informes
virtual durante la Ciudadania y administrada
implementacion de los cursos Consumo/
G 1 1 : 4 6
Coordinador(a)
educacion y
divulgacién en
consumo
1.2.2.1.20 Coordinar la Director(a) de 27 talleres y/o Informes de
implementacion de talleres y/o | Ciudadaniay webinars talleres y/o
webinars sobre la LPC y otras Consumo/ desarrollados webinars
normativas aplicables, con Coordinador(a)
proyegdores de bienes y efiucacpn y 4 3 1 2 2 27
servicios divulgacion en
consumo/ Director(a)
de Vigilancia de
Mercado/ Director(a)
de Descentralizacion
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T 1 DEFENSORJA DEFENSOR{A DEL CONSUMIDOR
e |
|

JEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

GOBIERNO DE

EL SAIVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) ARG O RESPONGARLE RESULTADO MEDIO DE .
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION uL | Aaco | sep | O NOV | DIC
il e Lo o
1.2.2.1 Promocién del | Direccion de 1.2.2.1.21 Desarrollar Director(a) de Un diplomado Informe de
conocimiento de la Ciudadania y Consumo | diplomado dirigido a Ciudadania y desarrollado diplomado
Ley de Proteccion al proveedores de bienes y Consumo/
Consumidor y otras servicios sobre Marco Coordinador(a)
normativas aplicables Normativo de proteccién al educacion y 40% | 40% | 20% 100%
con medios consumidor divulgacién en
presenciales y consumo/ Director(a)
virtuales (Docentes de del Centro de Solucién
colegios publicos y de Controversias/
privados, estudiantes Director(a) Juridico(a)
universitarios,
asociaciones de 1.2.2.1.22 Elaborar el plan del Director(a) de Un plan del Documento
profesionales y concurso universitario a nivel Ciudadania y concurso
funcionarios/ nacional, sobre derechos de las | Consumo/ universitario
empleados publicos u personas consumidoras Coordinador(a) elaborado
otros) educacion y 1 1

divulgacién en
consumo/ Director(a)
de Descentralizacion/
Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones

1.2.2.1.23 Realizar lanzamiento | Director(a) de Un evento de Imagenes de
del concurso universitario a Ciudadania y lanzamiento evento de
nivel nacional, sobre derechos Consumo/ realizado lanzamiento
de las personas consumidoras Coordinador(a) 1 1
educacion y
divulgacién en
consumo/ Jefe(a) de la
Unidad de
Comunicaciones
1.2.2.1.24 Implementar el Director(a) de Un concurso Informe
concurso universitario a nivel Ciudadania y implementado
nacional, sobre derechos de las | Consumo/
personas consumidoras Coordinador(a)
educacion y 50% | 50% 100%

divulgacién en
consumo/ Director(a)
de Descentralizacion/
Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

DEFENSORIA
*vw+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

OBJETIVO : PROGRAMACION
ESTRATABICH./ AREA RESCONIINOLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE RESULTADO e ......
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION JuL | AGo | sE oc VA el TOTAL
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocién del | Direccién de 1.2.2.1.25 Realizar premiacion Director(a) de Un evento de Informe
conocimiento de la Ciudadania y Consumo | de ganadores del concurso Ciudadania y premiacion
Ley de Proteccion al universitario a nivel nacional, Consumo/ realizado
Consumidor y otras sobre derechos de las personas | Coordinador(a)
normativas aplicables consumidoras educacion y 1
con medios divulgacion en
presenciales y consumo/ Jefe(a) de la
virtuales (Docentes de Unidad de
colegios publicos y Comunicaciones
privados, estudiantes
universitarios,
asociaciones de 1.2.2.1.26 Elaborar el plan de Director(a) de Un plan elaborado | Documento
profesionales y mejora al plan de accién de la Ciudadania y
funcionarios/ estrategia de educacién virtual, | Consumo/
empleados publicos u a partir de la evaluacion de los Coordinador(a)
otros) servicios de educacion virtual educacion y

METAS OPERATIVAS

de la Defensoria

divulgacion en
consumo/ Director(a)
de Vigilancia de
Mercado/ Director(a)
del Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) de
Descentralizacion

1.2.2.1.27 Implementar el plan

Director(a) de

Programa de

Informe de plan

de mejoras al plan de accién de | Ciudadaniay Educacion Virtual ejecutado
la estrategia de educacién Consumo/ en consumo
virtual Coordinador(a) fortalecido

educacion y

divulgacion en
consumo/ Director(a)
de Vigilancia de
Mercado/ Director(a)
del Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) de
Descentralizacién
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.2.2.1 Promocién del
conocimiento de la
Ley de Proteccién al
Consumidor y otras
normativas aplicables
con medios
presenciales y
virtuales (Docentes de
colegios publicos y
privados, estudiantes
universitarios,
asociaciones de
profesionales y
funcionarios/
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
respetoy el
cumplimiento al
marco normativo de
proteccion del
consumidor

1.2.3.1 Promocién del
conocimiento de la
Ley de Proteccién al
Consumidor y otras
normativas aplicables
con medios
presenciales y
virtuales
(Representantes de
colegios publicos y

privados, u otros)

DEFENSOR A
DEL CONSUMIDOR

ROGRAMACION

AREA RESPONSABLE

Direccion de
Ciudadania y Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.2.1.28 Evaluar los servicios
de educacion virtual brindados
por la institucién para
implementar mejoras

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador(a)
educacién y
divulgacion en
consumo/ Director(a)
de Vigilancia de
Mercado/ Director(a)
del Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) de
Descentralizacion

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

2 evaluaciones
implementadas

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe de
evaluacion

FORMULA DE MEDICION: Numero de representantes de prestadores de bienes y servicios en el ambito privado y publico formados en el derecho de consumo
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 2021: 300; META 2021: 400

LIMITE DE CONTROL 2022; 300; META 2022: 400

LIMITE DE CONTROL 2024: 600; META 2024: 800

Direccion de
Ciudadania y Consumo

1.2.3.1.1 Implementar plan de
mejoras del Programa de
educacién en consumo
identificadas en evaluacién del
afio 2021

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

Plan ejecutado

Informe

ic. Ricardo Arturo Salazar Villalta ,;‘3 3
Presidente de la Defensoria del Consumi
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.2.3.1 Promocién del
conocimiento de la
Ley de Proteccion al
Consumidor y otras
normativas aplicables
con medios
presenciales y
virtuales
(Representantes de
colegios publicos y
privados, u otros)

1.2.4 Cantidad de
casos colectivos
promovidos con las
asociaciones de

consumidores

1.2.4.1
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 organizacién y
participacién
ciudadana

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccion de
Ciudadania y Consumo

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

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO

ESPERADO

METAS OPERATIVAS

AT e i e P N I T T T T i i ity PSRN s R i SRR,
e RRGRRMRRION: - oL e T

MEDIO DE

VERIFICACION

correspondientes a la
evaluacion del afio 2022

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD:

{NEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo
LIMITE DE CONTROL 2020: 1; META 2020: 1

LIMITE DE CONTROL 2021: 4; META 2021: 6

LIMITE DE CONTROL 2022: 4; META 2022: 6

LIMITE DE CONTROL 2024: 8; META 2024: 10

Direccién de
Ciudadania y Consumo

1.2.4.1.1 Desarrollar talleres y/o
conversatorios para la
promocién e identificacién de
casos colectivos a miembros de
las asociaciones de
consumidores, sociedad civil e
instituciones publicas, entre
otras

Coordinador(a)
educacion y
divulgacion en
consumo

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

6 talleres y/o
conversatorios
desarrollados

Informes de
talleres y/o
conversatorios

1.2.3.1.2 Realizar evaluacién del | Director(a) de Programa de Documento
programa de educacién en Ciudadania y educacién en
consumo para la identificacién Consumo/ consumo
de acciones innovadoras y Coordinador(a) fortalecido 1
oportunidades de mejora educacion y

divulgacion en

consumo
1.2.3.1.3 Elaborar Plan de Director(a) de Plan elaborado Documento
acciones innovadoras y Ciudadaniay
oportunidades de mejora Consumo/

1

1.2.4.1.2 Desarrollar talleres
sobre sectores y temas
priorizados en comunidades y
colonias en coordinacién con las
asociaciones de consumidores

Director(a) de
Ciudadaniay
Consumo/
Subdirector(a) de
Ciudadania y Consumo

10 talleres
desarrollados

Informes

10

~Ricardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumi&ﬁ
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GOBIERNO Di
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1241
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 organizacion y
participacion
ciudadana

AREA RESPONSABLE

Direccién de
Ciudadania y Consumo

| DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

1.2.4.1.3 Realizar levantamiento
y dar seguimiento a los casos
colectivos sobre diversas
problematicas de consumo

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Subdirector(a) de
Ciudadania y
Consumo/ Director(a)
de Descentralizacion/
Director(a) del Centro
de Solucion de
Controversias/ Jefe(a)
de la Unidad de Casos
Colectivos

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

6 casos colectivos
presentados a la
Unidad de Casos
Colectivos

MEDIO DE
VERIFICACION

Informes de casos
colectivos
presentados

DIC

1.2.4.1.4 Desarrollar
conversatorios sobre los medios
alternos de controversias de
consumo, mecanismos de
atencion institucional y
requisitos para interponer
denuncias en la atencién de
controversias de consumo en
casos individuales (mujeres,
jévenes, iglesias, asociaciones
de pacientes, etc.)

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

10 conversatorios
desarrollados

Informes

10

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

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

5 conversatorios
desarrollados

Informes

1.2.4.1.6 Elaborar plan anual
para el fortalecimiento de las
capacidades de las asociaciones
y organizaciones de personas
consumidoras

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

Plan de
fortalecimiento
elaborado

Un documento de
plan

. Ricardo Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consum'idﬂbcl NG\V
“IDE
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

"«.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

1241
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 organizacién y
participacion
ciudadana

1.2.5 Percepcion de
las personas usuarias
sobre la calidez en los
servicios de educacion
en consumo

1.2.5.1 Utilizacién de
sistema de medicion y
mejora a partir de los
resultados de
encuestas de
percepcion de los
servicios brindados en
educacién en
consumo

AREA RESPONSABLE

Direccion de
Ciudadania y Consumo

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE ¥
i | 25 [Tl LT T
1.2.4.1.7 Evaluar el plan anual Director(a) de Un plan evaluado Informe
para el fortalecimiento de las Ciudadaniay
capacidades de las asociaciones | Consumo/ 1 1
y organizaciones de personas Subdirector(a) de
consumidoras Ciudadania y Consumo
1.2.4.1.8 Desarrollar el Director(a) de Un congreso Informe
Congreso Nacional de las Ciudadaniay desarrollado
Asociaciones de Consumidores Consumo/
Subdirector(a) de 1 ¢
Ciudadania y Consumo

FORMULA DE MEDICION: Nota promedio otorgada en talleres, cursos cortos, webinar y diplomados a nivel nacional
UNIDAD DE MEDIDA: Calificacion; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo

LiMITE DE CONTROL 2020: 7.5; META 2020: 8.0
LIMITE DE CONTROL 2021; 8.0; META 2021: 8.5
LIMITE DE CONTROL 2022: 8.5; META 2022: 9.0
LIMITE DE CONTROL 2024: 8.5; META 2024: 9.0

Direccién de
Ciudadania y Consumo

1.2.5.1.1 Actualizar la Director de Documentacion Documentacion
documentacion relativa al Ciudadania y relativa al proceso | aprobada por
proceso de educacion en Consumo/ de educacion presidencia 1 1 1 1 4
consumo presencial y virtual Subdirector(a) de actualizada y
Ciudadania y Consumo | socializada
1.2.5.1.2 Monitorear la Director de Proceso de Fichas de
implementacién del Ciudadania y educacion monitoreo
procedimiento de educacién en | Consumo/ monitoreado realizado a nivel
las oficinas de Ciudadania y Subdirector(a) de nacional
Consumo a nivel nacional Ciudadania y 1 1 1 1 2

Consumo/ Director(a)
de Descentralizacién/
Gerente(a) Defensoria
regional de occidente
- oriente

2

Presidente de la Defensoria del Consumid&ggl “C\?'
Sinc
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DEFENSOR{A
DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

- PERSPECTIVA 2: Efectividad en nuestra actuacion

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

2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

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

2.1.1 Cantidad de
iniciativas de
innovacion y
ampliacién en la
prestacion de
nuestros servicios

2111
Implementacion de
mecanismos
innovadores de
acercamiento de
los servicios

AREA
RESPONSABLE

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: Niimero de iniciativas de innovacion y ampliacion en la prestacion de nuestros servicios
UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinguenal
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible
AREA RESPONSABLE: Direccién de Descentralizacion
LIMITE DE CONTROL 2020: 1; META 2020: 2

LIMITE DE CONTROL 2021: 2; META 2021: 3

LIMITE DE CONTROL 2022: 10; META 2022: 11
LIMITE DE CONTROL 2024: 10; META 2024: 11

Direccion de
Descentralizacion

2.1.1.1.1 Tramitar atenciones Director(a) de 11 informes de Boletin
de controversias de consumo, Descentralizacion/ boletin institucional
WhatsApp, teléfonos directos, Gerente(a) Defensoria | institucional
APP, 910 y ventanillas regional de occidente- 11
oriente/ Gerente de
atencion
descentralizada
2.1.1.1.2 Implementar Director(a) de 100% de Correo
lineamientos, indicaciones o Descentralizacion/ lineamientos y electrénico y/o
criterios por parte de los CSC’s Gerente(a) Defensoria | criterios reuniones
para homologar actividades regional de occidente- | implementados virtuales y/o 4
oriente/ Gerente de fotografias
atencién
descentralizada
2.1.1.1.3 Realizar medicién de Director(a) de 2 mediciones Informe y/o lista
llamada en espera y monitoreo | Descentralizacién/ realizadas de asistencia y/o 2
de llamadas entrantes y su Gerente de atencion correo
socializacion descentralizada electrénico
2.1.1.1.4 Implementar Director(a) de 2 mecanismos Mecanismos
mecanismo de fidelizacion para | Descentralizacién/ implementados implementados 2

las personas consumidoras por

medios electrénicos

Gerente de atencion
descentralizada

e e

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta 3
Presidente de la Defensoria del Consumi
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Yoy + DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

. 3.@ . | DEFENSORIA
*+v+* | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

GOBIERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO / CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / i e HUTVIDARIES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
2111 Direccién de 2.1.1.1.5 Atencién de WhatsApp | Director(a) de Namero de Informe
Implementacion de | Descentralizacién por medio de plataforma Descentralizacion/ atenciones
mecanismos electronica Gerente de atencién
innovadores de descentralizada/ | 1 1 1 11
acercamiento de Director(a) de
los servicios Administracion/
Gerente(a) de
Sistemas Informéticos
2.1.1.1.6 Realizar evaluacién de | Director(a) de 4 evaluaciones Evaluaciones
criterios de calidad, eficiencia, Descentralizacion/ realizadas X
certeza y oportunidad en Gerente de atencién
llamadas atendidas en 910 descentralizada
2.1.1.1.7 Realizar el 25% de Director(a) de Conciliaciones Informe
audiencias de conciliaciones de | Descentralizacién/ realizadas
forma virtual por cada uno de Gerente(a) Defensoria
los Centros de Solucién regional de occidente-
adscritos a la Direccién de oriente/ Gerente de 1 1 1 11
Descentralizacion atencién
descentralizada/
Coordinador de
ventanillas
2.1.1.1.8 Realizar el 25% de Director(a) del Centro | Conciliaciones Informe
audiencias de conciliaciones de | de Solucién de realizadas
forma virtual por cada uno de Controversias
Sie 1 2 ! 1 11
los Centros de Solucién de
Controversias
2.1.1.1.9 Implementar encuesta | Jefe(a) de la Unidad Una medicion Ficha técnicay
telefénica para medir la de Planificacion y realizada que remision a las
percepcion sobre la calidez, de Calidad/ Técnico(a) de | identifique partes
los usuarios del 910 Gestion de la Calidad | oportunidades interesadas 1 1
de mejora y/o
fortalezas al
servicio de
atencion
ciudadana
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iﬁ# | DEFENSORIA
“+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO Di
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

Presidente de la Defensoria del ConsumidbﬁgS'DE“G\

: AREA
ESTRATEGICO / CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / RO NE AR sl i) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
21421 Direccidn de 2.1.1.1.10 Socializar e Director(a) de Resultados de Correo
Implementacion de | Descentralizacion implementar, cuando aplique, Descentralizacion/ encuesta electrdnico y/o
mecanismos resultados de encuestas para Gerente de atencién socializados y lista de 1
innovadores de medir la percepcion sobre la descentralizada planteamiento asistencia
acercamiento de calidad y calidez de los usuarios de acciones
los servicios del 910 cuando aplique
2.1.1.1.11 Coordinar el Equipo Jefe(a) de la Unidad Una reunién de Registro de
de Modernizacién de de Planificacién y coordinacién funcionamiento
Innovacién Institucional (EMII) Calidad mensual del EMII 1 1 12
de la Defensoria del
Consumidor
2.1.1.1.12 Dar seguimiento al Jefe(a) de la Unidad Seguimiento Registro con
Plan Estratégico de de Planificacién y mensual del seguimiento al
Modernizacién e Innovacién Calidad/ Técnico(a) de | PEMII PEMII
Institucional (PEMII) Gestion de la Calidad coordinado con 1 1 1
Duefios de
Procesos
Misionales
(DPM)
2.1.1.1.13 Implementar el Director(a) de Programa de Inventario de
proyecto de innovacién del Ciudadania y formacion virtual | proyectos
Programa de formacién en Consumo/ implementado
materia de consumo a través Subdirector(a) de
del aula virtual y otras Ciudadania y 1 1 12
plataformas de la Defensoria Consumo/
del Consumidor Coordinador(a) de
Educacion y
divulgacién en
consumo
2.1.1.1.14 Implementar el Director(a) de Programa Ponele | Inventario de
proyecto de innovacion: Ponele | Vigilancia de Mercado | el dedo al proyectos 1 1 1 12
el dedo al especulador especulador
implementado
nDEL Co
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3@1 DEFENSORIA
*+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO Di
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

Tl :
OBIJETIVO AREA

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

: o e T o o TRBGRAMIREIONT T o e SR e
N a0 oot W s o o o i e T i s o T
(s)/ RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT oV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
2301 Direccion de 2.1.1.1.15 Implementar el Director(a) de Programa de Inventario de
Implementacion de | Descentralizacion proyecto de innovacion: Vigilancia de Mercado | sello de garantia | proyectos
mecanismos Programa de sello de garantia en plataformas
innovadores de en plataformas electrénicas de electrénicas de
acercamiento de proveedores que comercializan proveedores que 1 1 1 1 1 1 1 1 12
los servicios bienes o servicios comercializan
bienes o
servicios
implementado
2.1.1.1.16 Gestionar e Director(a) de Infraestructura Documento
implementar infraestructura Administracion/ tecnolégica para
tecnoldgica, en el marco del Gerente(a) de el software
proyecto de innovacion de Sistemas Informaticos | implementada
implementacion de un software 349% 339% 33% 100%
de gestion documental para una
mejor organizacion y busqueda
de documentos electrénicos
con los mecanismos de
seguridad
2.1.1.1.17 Gestionar con la Director(a) de Hoja de ruta del Documento
Secretaria de Innovacién de la Administracion/ proyecto
Presidencia, la hoja de ruta del Gerente(a) de gestionada
proyecto de innovacion de Sistemas Informaticos
implementacién de la consulta
electrénica de datos del RNPN
al Sistema de Atencion de
Reclamos y Asesorias donde
accedan los técnicos de la DC al 34% 33% 33% 100%
momento de brindar servicios
oportunos de medios alternos
de solucién de conflictos en
consumo; de igual manera en la
plataforma web Defensoria en
Linea y otros canales de
atencion electrénicos
«pDEL CO
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i@ﬁ | DEFENSOR{A
“+v+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

ETI\ ;
OBJETIVO AREA

RESPONSABLE

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2111 Direccién de 2.1.1.1.18 Gestionar convenio
Implementacién de | Descentralizacion entre titulares de la Defensoria
mecanismos del Consumidor (DC) y del
innovadores de Registro Nacional de las
acercamiento de Personas Naturales (RNPN), en
los servicios el marco del proyecto de
innovacion de implementaciéon
de la consulta electrénica de
datos del RNPN al Sistema de
Atencion de Reclamos y
Asesorias donde accedan los
técnicos de la DC al momento
de brindar servicios oportunos
de medios alternos de solucion
de conflictos en consumo; de
igual manera en la plataforma
web Defensoria en Linea y otros
canales de atencion
electrénicos

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Administracion/
Jefe(a) de la Unidad
de Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales/
Director(a) Juridico(a)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

Convenio
gestionado

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

50%

50%

100%

2.1.1.1.19 Gestionar con la
Secretaria de Innovacion de la
Presidencia la habilitacion de
pasarela de comunicacion y
seguridad para la consulta o
configurar comunicacion de
punto a punto (DC-RNPN), en el
marco del proyecto de
innovacion de implementacion
de la consulta electrénica de
datos del RNPN al Sistema de
Atencion de Reclamos y
Asesorias donde accedan los
técnicos de la DC al momento
de brindar servicios oportunos
de medios alternos de solucion
de conflictos en consumo

Director(a) de
Administracion/
Gerente(a) de
Sistemas Informdticos
/ Director(a) del
Centro de Solucién de
Controversias

Pasarela de
comunicacion y
seguridad
gestionada

Documento

50%

50%

100%
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

+ | DEFENSORIA
*ev+’ | DEL CONSUMIDOR

GOBERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2121
Implementacién de
mecanismos
innovadores de
acercamiento de
los servicios

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

2.1.1.1.20 Desarrollar, consumir
e implementar/mejorar
servicios web del RNPN, en el
marco del proyecto de
innovacion de implementacién
de la consulta electrénica de
datos del RNPN al Sistema de
Atencion de Reclamos y
Asesorias (SARA) donde
accedan los técnicos de la DC al
momento de brindar servicios
oportunos de medios alternos
de solucién de conflictos en
consumo; de igual manera en la
plataforma web Defensoria en
Linea y otros canales de
atencion electrénicos

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Administracion/
Gerente(a) de
Sistemas Informaticos
/ Director(a) del
Centro de Solucién de
Controversias

RESULTADO
ESPERADO

Servicios web
desarrollados

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento

20%

20%

20%

20%

20%

100%

2.1.1.1.21 Elaborar la
descripcion del proyecto de
innovacion de crear un
mecanismo de reconstruccion
de créditos aplicable a
proveedores de servicios
financieros regulados/ no
regulados para la atencién de
casos principalmente en mora

Director(a) del Centro
de Solucién de
Controversias

Descripcion de
mecanismo de
reconstruccion
de créditos
elaborada

Inventario de
proyectos

—

/@ardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consumidor 'O‘P
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

LR

GOBIERNO DE

EL SAIVADOR |

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

2.1.14 Direccion de

Implementacion de | Descentralizacién

mecanismos
innovadores de
acercamiento de
los servicios

|
- %% | | DEFENSORIA
|

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD(ES)

2.1.1.1.22 Gestionar con la
Secretaria de Innovacién de la
Presidencia, la hoja de ruta del
proyecto de innovacién de
Implementacién de firma
simple enfocada en los procesos
de talento humano, logistica y
adquisiciones y contrataciones
(licencias con goce y sin goce de
sueldo y evaluacién del
desempefio, almacén,
transporte y compras, entre
otros) de la Defensoria del
Consumidor

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Administracion/
Gerente(a) de
Sistemas Informéticos

RESULTADO
ESPERADO

Hoja de ruta del
proyecto
gestionada

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento

34%

33%

33%

100%

2.1.1.1.23 Gestionar / habilitar/
implementar infraestructura
para firmas electrénicas, en el
marco del proyecto de
innovacién de Implementacién
de firma simple enfocada en los
procesos de talento humano,
logistica y adquisiciones y
contrataciones (licencias con
goce y sin goce de sueldo y
evaluacién del desempefio,
almacén, transporte y compras,
entre otros) de la Defensoria del
Consumidor

Director(a) de
Administracion/
Gerente(a) de
Sistemas Informéticos

Infraestructura
para firmas
electrénicas
implementadas

Documento

34%

33%

33%

100%

S —

_kicRicardo Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumf.
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GOBIERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

BJETIV! ;
e 9 AREA

RESPONSABLE

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

2.1.1.1.24 Desarrollar
mecanismos de incorporar en
los médulos o procesos de
Talento humano, Logistica y
Adquisiciones y Contrataciones,
en el marco del proyecto de
innovacion de Implementacion
de firma simple enfocada en los
procesos de talento humano,
logistica y adquisiciones y
contrataciones (licencias con
goce y sin goce de sueldo y
evaluacion del desempefio,
almacén, transporte y compras,
entre otros) de la Defensoria del
Consumidor

2.5.31
Implementacion de
mecanismos
innovadores de
acercamiento de
los servicios

Direccion de
Descentralizacion

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Administracién/
Gerente(a) de
Sistemas Informaticos

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

Mecanismos
desarrollados

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

34%

33%

33%

100%

2.1.1.1.25 Disefiar y publicar
contenido para observatorio de
publicidad en sitio web
estandarizado

Director(a) de
Administracion/
Gerente(a) de
Sistemas Informéticos

Observatorio
publicado

Carta de
aceptacion de
proyecto

25%

25%

25%

25%

100%

2.1.1.1.26 Elaborar, aprobar y
publicar el Plan de Mejora
Regulatoria, en el marco de los
proyectos de innovacion
institucional

Director(a) Juridico(a)

Plan de Mejora
Regulatoria
publicado

Documento

33%

34%

33%

100%

2.1.1.1.27 Elaborar, aprobar y
publicar la Agenda Regulatoria,
en el marco de los proyectos de
innovacion institucional

Director(a) Juridico(a)

Agenda
regulatoria
publicada

Documento

33%

34%

33%

100%

/ﬁ(icardo Arturo Salazar Villalta

Presidente de la Defensoria del Consumi&d?@s’DEﬂg\v’
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

24511 Direccién de
Implementacién de | Descentralizacion

mecanismos
innovadores de
acercamiento de
los servicios

| DEFENSOR A

1
l DEL CONSUMIDOR
i
l

AREA

RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)

2.1.1.1.28 Preparar inscripcion
de servicios, en el marco del
proyecto de innovacién de la
inscripcion de los tramites en el
Registro Nacional de Tramites

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) Juridico(a)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

Proceso de
preparacion de
inscripcion de
servicios iniciado

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento

METAS OPERATIVAS

25%

PROGRAMACION

25%

25%

25%

100%

2.1.1.1.29 Elaborar el Programa
de educacion financiera para
empleados del sector publico y
privado

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Subdirector(a) de
Ciudadaniay
Consumo/ Director(a)
del Centro de
Solucién de
Controversias/
Gerente del Centro de
Solucién de
Controversias/
Director(a) de
Descentralizacion

Un plan
elaborado

Documento
presentado a
presidencia

2.1.1.1.30 Implementar el
Programa de educacién
financiera para empleados del
sector publico y privado

Director(a) de
Ciudadaniay
Consumo/
Subdirector(a) de
Ciudadania y
Consumo/ Director(a)
del Centro de
Solucién de
Controversias/
Gerente del Centro de
Solucién de
Controversias/
Director(a) de
Descentralizacion

Un plan
ejecutado

Informe de plan
ejecutado

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta ,o’\ S
Presidente de la Defensoria del Consumido’?é‘SlDENG\
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DEFENSORI{A DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

- - -~ ~
‘e DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVA
OBJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO CARG :
: / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) ARGO RESULTADO Meplo DE
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION 3 E DIC
INICIATIVA(S)
2:1.3.1 Direccién de 2.1.1.1.31 Actualizar los Director(a) de Plataforma web | Informe
Implementacion de | Descentralizacién servicios de atencién en lineay | Descentralizacién y App
mecanismos APP actualizada 1 i

innovadores de
acercamiento de

los servicios
2.1.1.1.32 Promover el uso de Director(a) de 6 camparias de Informe y/o
las ventanillas virtuales a nivel Descentralizacién/ promocién correo
nacional Gerente(a) Defensoria | realizadas electronico y/o
regional de oriente- fotografias 3 3 6
occidente/
coordinador(a) de
ventanillas
descentralizadas
2.1.1.1.33 Dar seguimiento al Jefe(a) de la Unidad Informe Documento
Plan de Desarrollo Social (PDS), | de Planificaciény elaborado 1 1
si aplica Calidad/ Analista de
Planificacion

2.1.2 Cantidad de FORMULA DE MEDICION: Numero de personas atendidas a través de medios electrdnicos, ventanillas y telefonicos directos

personas que UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
acceden a LINEA BASE: 24,518
proteccion juridica A ireccion de Descentralizacion
de la DC a través LIMITE DE CONTROL 2020: 25,254; META: 2020: 25,744
de medios LIMITE DE CONTROL 2021: 27,800; META: 2021: 28,318
descentralizados LIMITE DE CONTROL 2022: 31,150; META: 2022: 34,265
LIMITE DE CONTROL 2024: 37,150; META 2024: 41,118
2.1.2.1 Gestién con | Direccion de 2.1.2.1.1 Implementar, Director(a) de 12 Programaciones
aliados Descentralizacion socializar y ejecutar atencion en | Descentralizacion/ programaciones
estratégicos para ventanillas Gerente de ejecutadas
un mayor defensoria regional de
acercamiento de occidente-oriente/ 1 1 1} 1 1 3 1 1 1 1 1 1 12
los servicios de la Gerente de atencion
DC con calidad, descentralizada/
accesibilidad y Coordinador de
efectividad ventanillas
0,3\\# DOEL Co/l’
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88" | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

GOBIERNO DE
EL SALVADOR !

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

AREA

ESTRATEGICO
/ RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

CARGO RESULTADO MEDIO DE
RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION

2 seguimientos a | Informe
2.1.2.1 Gestién con | Direccién de 2.1.2.1.2 Dar seguimiento, Director(a) de ventanillas
aliados Descentralizacién realizar monitoreo e impartir Descentralizacion/
estratégicos para capacitacion en ventanillas Gerente de
un mayor defensoria regional de
acercamiento de occidente-oriente/ 1 1 2
los servicios de la Gerente de atencién
DC con calidad, descentralizada/
accesibilidad y Coordinador de
efectividad ventanillas
2.1.2.1.3 Implementar acciones | Director(a) de 12 informes de Informe
desde Ciudadania y Consumo Descentralizacion/ acciones desde
en gerencias regionales Gerente de ciudadania y 1 1 1 i 1 1 3! i 1 ) 1 1 12
defensoria regional de | consumo
occidente-oriente implementadas
2.1.2.1.4 Realizar evaluacién de | Director(a) de 2 evaluaciones Documento de
funcionamiento de las Descentralizacion/ realizadas evaluacion de
actividades de Gerencias Gerente de eficacia
Descentralizadas (Oriente, defensoria regional de 1 1 2
Occidente y GAD) occidente-oriente/
Gerente de atencion
descentralizada
2.1.2.1.5 Ejecutar actividades de | Director(a) de 12 informes con | informes
verificacion en el marco del Descentralizacion/ actividades de
observatorio de publicidad, Gerente de verificacion
avisos de infraccién, programa defensoria regional de | implementadas
de cumplimiento y planes en occidente-oriente
ejecucion a proveedores para
que cumplan con disposiciones y A 1 1 1 1 2 1 i 1 1 1 £ 12
LPCy otras normativas
aplicables
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. @ - | DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

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

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

2.1.3 Porcentaje
de ejecucion del
Plan de accion
anual del SNPC

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

AREA

RESPONSABLE

Direccion de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

2.1.2.1.6 Elaborar informe
consolidado para presentar a
presidencia por gerencias
adscritas a la DDD con énfasis
en las areas de CSC, VM y CC

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Descentralizacion/
Gerente de

defensoria regional de

occidente-oriente/
Gerente de atencion
descentralizada

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

Retroalimentar a
presidencia de la
ejecucion de las
gerencias

MEDIO DE
VERIFICACION

Informes
presentados a
presidencia

FORMULA DE MEDICION: (Nimero de acciones realizadas / Total de acciones programadas del Plan de accion anual) x 100

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible
AREA RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion

LIMITE DE CONTROL 2020: 75%; META 2020: 80%
LIMITE DE CONTROL 2021: 75%; META 2021: 80%
LIMITE DE CONTROL 2022: 75%; META 2022: 80%
LIMITE DE CONTROL 2024: 80%; META 2024: 90%

Unidad de
Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales

2.1.3.1.1 Atender Director(a) Juridico(a) | 3 solicitudes Documentos
requerimientos de revision de atendidas (memorando, 1
propuestas de convenios correo
electrénico)
2.1.3.1.2 Identificar y priorizar Jefe(a) de la Unidad Convenios Informe a
los convenios y cartas de de Cooperacién y priorizados para | presidencia de
entendimiento con instituciones | Relaciones el afio convenios
del Sistema Nacional de Interinstitucionales identificados con
Proteccion al Consumidor las areas

(SNPC)

ARPELCo
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GOBIERNO |

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

+ | DEFENSORI{A

| DEL CONSUMIDOR

EL SAIVADOR ’

)k

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

TAS OPERATIVA
PROGRAMACION

AREA
ESTRATEGICO / CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / A SPONEABLE ACTIVIDAD(ES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION NOV DIC
INICIATIVA(S)
2.1.3.1 Firma de Unidad de 2.1.3.1.3 Realizar/actualizar Jefe(a) de la Unidad 3 convenios Documentos de
convenios y cartas | Cooperacién y firma de convenios con de Cooperacién y elaborados y/o convenios
de entendimiento Relaciones instituciones priorizadas Relaciones actualizados con
con instituciones Interinstitucionales Interinstitucionales/ instituciones
del Sistema Director(a) Juridico(a)
Nacional de / Gerente de
Proteccion al Procuracion de la
Consumidor (SNPC) Direccién Juridica/
Directo(a) de
Vigilancia de
MerFado/ Dilrector(a) 1 1 1 3
de Ciudadania y
Consumo/ Director(a)
del Centro de
Solucién de
Controversias/
Director(a) de
Administracién /
Gerente(a) de
Sistemas Informaticos
/ Director(a) de
Descentralizacion
2.1.3.2 Relaciones Direccién Juridica 2.1.3.2.1 Participar en redes e Jefe(a) de la Unidad 3 participaciones | Publicaciones en
de cooperacién de iniciativas internacionales: de Comunicaciones delaDCen redes sociales y
la DC con otros FIAGC, Consumers campafias materiales
actores a nivel International, COMPAL, RCSS impulsadas por 1 1 1 3
internacional, (cuando aplique) organismos
regional, nacional y internacionales
local en redes
2.1.3.3 Actuacién Direccion de 2.1.3.3.1 Elaborar y adecuar Director(a) de Un plan de Documento de
coordinada y Descentralizacién Plan de Accién Anual del Descentralizacion/ accién aprobado | plan de accién
articulada del Sistema Nacional de Proteccién | Coordinador del
Sistema Nacional al Consumidor (SNPC) SNPC/ Jefaturas 1 1 2
de Proteccién al direcciones
Consumidor misionales

-Ricardo Arturo Salazar Villalta ; 2
Presidente de la Defensoria del Consumido@gg.'DENc,\v
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L 2% | | DEFENSORIA
*+v+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO D
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /

BJETIVO <
oied AREA

RESPONSABLE

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

2.1.3.3 Actuacion Direccién de 2.1.3.3.2 Participar en la

CARGO
RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

80% de

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento del

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

coordinada y Descentralizacion conformacion del Plan de de Cooperaciony participaciéon en | Plan del SNPC
articulada del Accién Anual del SNPC Relaciones las convocatorias
Sistema Nacional Interinstitucionales de la elaboracion 80% 80%
de Proteccion al del Plan anual
Consumidor del SNPC
2.1.3.3.3 Elaborar las cartas de Director(a) de 25 Nuevas Registro de
derecho en instituciones Descentralizacion/ instituciones plataforma de
publicas (curso virtual) Coordinador del SNPC | formadas educacion virtual 20% 20% 20% 40% 100%
2.1.3.3.4 Realizar taller de Director(a) de Un taller Material de
monitoreo de cartas de derecho | Descentralizacion/ realizado apoyo y/o
(webinar) Coordinador del SNPC fotografias y/o ! 1
convocatorias
2.1.3.3.5 Desarrollar talleres y/o | Director(a) de 18,000 personas | Informes de
webinars en coordinacién con Ciudadania y capacitadas a talleres y/o
las 14 gobernaciones Consumo/ nivel nacional webinars
departamentales a personas Subdirector(a) de desarrollados
asalariadas del sector publico; y | Ciudadaniay
con las personas asalariadas del | Consumo/ Director(a)
sector privado, en temas del Centro de
priorizados Solucién de
Controversias/ 1,000 | 1,750 | 1,750 | 1,000 | 1,750 | 1,750 | 1,750 | 1,000 | 1,750 | 1,750 | 1,750 | 1,000 | 18,000
Gerente del Centro de
Solucién de
Controversias
(#)
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JEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
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

Direccién de
Descentralizacion

: 428 1 | DEFENSORIA
" |1
!

ACTIVIDAD(ES)

2.1.3.3.6 Desarrollar cursos de
capacitacion virtual sobre temas
priorizados, dirigidos a jefes de
unidades financieras y/o
tesoreros(as) de instituciones
de gobierno

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Subdirector(a) de
Ciudadania y
Consumo/ Director(a)
del Centro de
Solucién de
Controversias/
Gerente del Centro de
Solucién de
Controversias

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

2 cursos de
capacitacion
virtuales
desarrollados

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe de curso

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

2.1.3.3.7 Participar en el Comité
de inclusién y educacion
financiera

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

Ejecucién del
Plan de accién de
la Politica
Nacional de
Inclusién
Financieray en el
Programa de
Educacion
Financiera (PEF)

Informe
semestral de
ejecucion

2.1.3.3.8 Elaborar una guia
metodoldgica para desarrollar
diplomado de servicios
financieros (DC-BCR-SSF)

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador(a) de
educacion y
divulgacién en
consumo/ Director(a)
del Centro de
Solucion de
Controversias/
Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Director(a)
Juridico(a)

Guia
metodoldgica

Documento

50%

50%

100%
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2.1.3.3 Actuacion
coordinada y
articulada del
Sistema Nacional
de Proteccion al
Consumidor

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Descentralizacion

ACTIVIDAD(ES)

2.1.3.3.9 Desarrollar diplomado
virtual de servicios financieros
(DC-BCR-SSF), dirigido a
diversos sectores poblacionales

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Coordinador(a) de
educacion y
divulgacion en
consumo / Director(a)
del Centro de
Solucién de
Controversias/
Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/ Director(a)
Juridico(a)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

Un diplomado
virtual
desarrollado

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe

50%

50%

100%

2.1.3.3.10 Impartir diplomado
dirigido a docentes y personal
administrativo de
universidades, sobre Marco
Normativo de proteccion al
consumidor

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

Un diplomado
virtual impartido

Informe

40%

40%

20%

100%

72




JEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE |
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

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

AREA
RESPONSABLE

Direccion de
Descentralizacion

a!@!g J] })EFENS()IUA
|
|

2.1.3.3.11 Elaborar plan de
capacitacion dirigido a las
MYPES en coordinacién con
CONAMYPE

CARGO
RESPONSABLE

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

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

ESPERADO

Un plan
elaborado

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento

50%

50%

PROGRAMACION

NOV

DIC

2.1.3.3.12 Implementar el plan
de capacitacion dirigido a las
MYPES en coordinacién con
CONAMYPE

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

Un plan
ejecutado

Documento

10%

10%

20%

20%

10%

10%

10%

10%

METAS OPERATIVAS

RESULTADO

100%

100%

2.1.3.3.13 Evaluar la
implementacién del plan de
capacitacion dirigido a las
MYPES en coordinacién con
CONAMYPE

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

Un plan de
capacitacion
evaluado

Informe

mrdo Arturo Salazar Villalta %
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3@3 DEFENSORI{A
*+v+" | DEL CONSUMIDOR

)

GOBERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
2.1.4 Procesos de
la Defensoria
certificados y/o
acreditados en
Sistemas de
Gestion de la
Calidad (SGC)

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

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

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

AREA RESPONSABLE: Unidad de Planificacion y Calidad

LIMITE DE CONTROL 2020: 3; META 2020: 3
LIMITE DE CONTROL 2021: 3; META 2021: 3
LIMITE DE CONTROL 2022: 3; META 2022: 3
LIMITE DE CONTROL 2024: 4; META 2024: 4

Unidad de
Planificacion y
Calidad

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

2.1.4.1.1 Atender la evaluacién | Director(a) de 2 informes de Informes de
externa del Organismo de Vigilancia de evaluacion evaluacion
acreditacion, relativo a Mercado/ Jefe(a) de externa emitido
mantener la acreditacion, como | la Unidad de por OSA para el
organismo de inspeccion segin | Inspeccién/ Jefe(a) de | Organismo de
la norma ISO/IEC 17020:2012y | la Unidad de inspeccion y para
el Laboratorio de cantidad de Seguridad y Calidad el Laboratorio de
producto en pre empacado cantidad de
segun la norma ISO/IEC producto en pre
17025:2017 empacado
2.1.4.1.2 Revisar Jefe(a) de la Unidad 40 documentos Documentos
documentacion relativa a los de Planificacién y relativos al presentados a
procedimientos de los servicios | Calidad/ Técnico(a) de | Sistema de presidencia
institucionales Gestion de la Calidad | gestion

institucional

revisados

2.1.4.1.3 Organizar y ejecutar

Jefe(a) de la Unidad

3 revisiones por

Ayuda memoria

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta® 2,

reuniones para revisiones por la | de Planificacion y la Direccion con acuerdos de
Direccion del sistema de gestion | Calidad/ Técnico(a) de | realizadas para mejora del
para la norma 1SO 9001:2015, Gestion de la Calidad | asegurar la Sistema de
ISO/IEC 17020:2012 e ISO/IEC adecuacion y Gestion de la
17025:2017 eficacia del Calidad
Sistema de
Gestion de la
Calidad
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METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

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




P I

igk g \ DEFENSORIA
|

DEL CONSUMIDOR

EL SALVADOR

GOBIERNO DE '

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

AREA

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ESTRATEGICO/ RESPONSABLE CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE F MAR ABR MAY J AG SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
2.1.4.1 Adecuacion | Unidad de 2.1.4.1.4 Elaborar y ejecutar los | Jefe(a) de la Unidad 3 programas de Informes de
y mejora de los Planificacion y programas de auditoria a los de Planificacion y auditoria auditoria interna
procedimientos de | Calidad procesos definidos para el Calidad/ Técnico(a) de | elaboradosy 3 con hallazgos
los servicios Sistema de Gestion de la Gestion de la Calidad | ejecutados para
institucionales a Calidad bajo la Norma ISO la Norma ISO 3 3 6
través del Sistema 9001:2015, ISO/IEC 17020:2012 9001:2015,
de Gestion de la e ISO/IEC 17025:2017 1SO/IEC
Calidad y 17020:2012 e
normativa vigente 1SO/IEC
17025:2017
2.1.4.1.5 Atender las auditorias | Jefe(a) de la Unidad 100% de las Informes y/o
externas de certificacion y de Planificacion y auditorias listas de
evaluaciones relativas al Calidad/ Técnico(a) de | externas de evaluacion
sistema de gestion de la calidad | Gestion de la Calidad | certificacion y 25% 25% 25% 25% 100%
segun ISO 9001:2015, ISO/IEC evaluaciones
17020:2012 e ISO/IEC atendidas
17025:2017
2.1.4.1.6 Realizar seguimiento a | Jefe(a) de la Unidad 100% de reporte | Reporte de
los resultados obtenidos en las de Planificacion y de acciones acciones
auditorias internas y externas, Calidad/ Técnico(a) de | correctivas/prev | correctivas/
evaluaciones externas y otros Gestion de la Calidad | entivas/correccio | preventivas
que se identifiquen por medio nesy a o
de otros métodos de deteccidn, oportunidades 2% A5% 23% 23% S
a los procesos del sistema de actualizadas
gestion de la calidad segun ISO
9001:2015, ISO/IEC 17020:2012
e ISO/IEC 17025:2017
2.1.4.1.7 Mantener actualizada | Jefe(a) de la Unidad Una matriz de Documento
la matriz de indicadores para la | de Planificaciény norma
norma ISO 9001:2015, ISO/IEC Calidad/ Técnico(a) de | actualizada
1 1
17020:2012 e ISO/IEC Gestion de la Calidad : 4 1 1 Z L o 1 4 3
17025:2017
E
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

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

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

- PERSPECTIVA 3: Desarrollo institucional y humano

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
AREA RESPONSABLE CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE

ACTIVIDAD(ES) VERIFICACION

3. DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

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 de
temas de formacion
continua impartidos

3.1.1.1 Gestion del

FORMULA DE MEDICION: (Nimero de temas de formacion continua impartidos / Numero de temas de formacién continua programados) x 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 84.88%

AREA RESPONSABLE: Direccion de Administracion
LIMITE DE CONTROL 2020: 80%; META 2020: 85%
LIMITE DE CONTROL 2021: 81%; META 2021: 86%
LIMITE DE CONTROL 2022: 82%; META 2022: 87%
LIMITE DE CONTROL 2024: 86%; META 2024: 90%
3.1.1.1.1 Disefiar plan de Identificar temas de Documento

Direccion de Director(a) de

D
Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta I i

()
Presidente de la Defensoria del Consumidor Eslpc“

proceso de formacién Administracién capacitacion institucional Administracion/ formacion para el 50% | 50% 100%
continua institucional 2022 Jefe(a) de la Unidad personal de la DC
de Talento Humano
3.1.1.1.2 Gestionar la Director(a) de Personal formado Listas de
ejecucion de temas de Administracion/ asistencia, 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
capacitacion (de forma Jefe(a) de la Unidad formularios de
presencial o virtual) de Talento Humano inscripcion, etc.
3.1.1.1.3 Evaluar ejecucién | Director(a) de Valorar la eficacia de Informe
del plan de capacitacién Administracion/ las capacitaciones 1 1
institucional 2022 Jefe(a) de la Unidad impartidas
de Talento Humano
3.1.1.1.4 Identificar Director(a) de Identificar temas de Documento
necesidades de Administracion/ formacion para el
capacitacion para plan de Jefe(a) de la Unidad personal de la DC el e 100%
capacitacion 2023 de Talento Humano
3.1.1.1.5 Fortalecer y Jefe(a) de la Unidad Obtener 40 horas de Diplomas de
actualizar las capacidades de Auditoria Interna educacion continuada | participacion en
del personal de Auditoria requeridas en Normas | cursosy
Y - 1 1 1 3
Interna en temas laborales, de Auditoria Interna seminarios
fiscales, control interno, del Sector
gestion de riesgos y ética Gubernamental
profesional
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

3.1.2 Indice del
desempefio del talento
humano

3.1.2.1 Impulsar el
acceso seguro a los

DEFENSOR{A

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

FORMULA DE MEDICION: Promedio 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 2021: 8.86; META 2021: 8.90
LIMITE DE CONTROL 2022: 8.87; META 2022: 8.94
LiMITE DE CONTROL 2024: 8.91; META 2024: 9.00

Direccion de
Administracion

3.1.2.1.1 Realizar medicién
de satisfaccion de cliente

Jefe(a) de la Unidad
de Planificacion y

Partes interesadas
retroalimentadas con

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe

DIC

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACIO

servicios al cliente interno Calidad/ Técnico(a) de | resultados de 1
interno en cualquier Gestion de la Calidad | satisfaccion de cliente
momento y lugar interno
3.1.2.1.2 Elaborar, ejecutar | Director(a) de Mejorar los servicios Plan de mejoras
y evaluar plan con acciones | Administracién/ que prestan las elaborado/
de mejora en base a los Jefe(a) de la Unidad unidades de apoyo al | Informe de
resultados de encuesta de | de Talento Humano/ | cliente interno mejoras
satisfaccion de cliente Jefe(a) de la Unidad realizadas/
interno de Logistica/ Informe de
Gerente(a) de evaluacion
Sistemas Informaticos 50% 50% 100%
/ Jefe(a) de la Unidad
de Adquisiciones y
Contrataciones
Institucional/ Oficial
de Gestion
Documental y
Archivos
3.1.2.1.3 Revisar y Director(a) de Cumplir con los Documento
actualizar protocolo sobre | Administracion/ lineamientos presentado a
bioseguridad en el trabajo | Jefe(a) de la Unidad brindados por el presidencia
frente al covid-19 de Talento Humano MTPS u otra 1
institucion
competente
77




“98 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*.2+* | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) :
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION AGO SEP ocC " DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
3.1.2.1 Impulsar el Direccién de 3.1.2.1.4 Realizar gestiones | Director(a) de Cumplir con los Mandamientos
acceso seguro a los Administracion para la renovacion de Administracion/ lineamientos del CSSP | de pago,
10/ 0,
servicios al cliente permisos para el Jefe(a) de la Unidad (Consejo Superior de | permisos 50% | 50% 100%
interno en cualquier funcionamiento de la de Talento Humano Salud Publica) renovados, etc.
momento y lugar clinica institucional
3.1.2.1.5 Ejecutar plan de Director(a) de Brindar servicios de Informe
trabajo de la clinica Administracion/ salud del primer nivel
mstntucxona}l . Jefe(a) de la Unidad de atencion a las 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
correspondiente al afio de Talento Humano sedes de la
2022 Defensoria del
Consumidor
3.1.2.1.6 Disefiar plan de Director(a) de Identificar actividades | Documento
trabajo de la clinica Administracion/ a realizar para brindar
institucional Jefe(a) de la Unidad atencion integral en
correspondiente al afio de Talento Humano salud a los(as) 50% 50% 100%
2023 empleados(as) de la
Defensoria del
Consumidor
3.1.2.1.7 Ejecutar plan Director(a) de Realizar promociény | Listas de
educativo de la clinica Administracion/ prevencion de salud asistencia,
institucional Jefe(a) de la Unidad con los(as) fotografias,
i fi H I | i ;
;grzr;spondlente al afio de Talento Humano gr:fz:::::(is;rge a afiches, etc 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
asegurar un mayor
control sobre su
propia salud y
mejorarla
3.1.2.1.8 Disefiar plan Director(a) de Identificar actividades | Documento
educativo de la clinica Administracion/ de promocién y
institucional Jefe(a) de la Unidad prevencion de salud a
correspondiente al afio de Talento Humano realizar con los(as) 50% 50% 100%
2023 empleados de la
Defensoria del
Consumidor para el
afo 2023
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DEFENSORJA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
Teae DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

GOBIERNO DE
EL SALVADOR
PERSPECTIVA /
OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / AGHLUDADIES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
3.1.2.2 Desarrollo y Direccion de 3.1.2.2.1 Ejecutar Director(a) de Mantener la cultura Correos, SINCO
mantenimiento de una | Administracién actividades virtuales Administracion/ institucional
cultura organizacional enfocadas al desarrollo de | Jefe(a) de la Unidad
con el fin de ejercer la cultura institucional de Talento Humano
influencia en la (cumpleafieros, valores 8% 8% 8% 8% 9% 9% 8% 9% 8% 8% 8% 9% 100%
conducta y compromiso institucionales, divulgacion
de los(as) de prestaciones
empleados(as) para adicionales a ley)

impactar positivamente
en el desempefio

laboral
3.1.2.2.2 Disefiar las Director(a) de Contribuir a fortalecer | Documento
actividades a desarrollar Administracion/ la identificacién
en la campafia institucional | Jefe(a) de la Unidad institucional y el clima il 1 2
interna para mejorar el de Talento Humano organizacional

clima organizacional

3.1.2.2.3 Ejecutar las Director(a) de Promover una mayor | Correos
actividades de la campafia | Administracién/ motivacion en los(as) | electrénicos,
institucional interna para Jefe(a) de la Unidad empleados(as) de la listas de
mejorar el clima de Talento Humano Defensoria a través de | asistencia,
organizacional la realizacion de fotografias,
actividades que afiches, etc. 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%

promuevan: trabajo
en equipo, valores y
principios éticos,

desarrollo personal,

etc.
3.1.2.2.4 Evaluar las Director(a) de Valorar segundo ciclo
actividades desarrolladas Administracion/ de actividades
en 2021 en la campaiia Jefe(a) de la Unidad desarrolladas en 2021
interna para mejorar el de Talento Humano en la campaiia
clima organizacional institucional interna Documento 1 1

para mejorar el clima
organizacional
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

DEFENSORIA
+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO Di
METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

EL SAIVADOR
OBJETIVO PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION EN FE MAR ABR MAY JU AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE CARGO

RESULTADO
ACTIVIBADIES) RESPONSABLE

ESPERADO

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

Direccion de
Administracion

3.1.2.2.5 Evaluar las
actividades desarrolladas
en 2022 en la campaiia

Director(a) de
Administracion/
Jefe(a) de la Unidad

Valorar ciclo de
actividades
desarrolladas en 2022

. = P Documento i | 1
interna para mejorar el de Talento Humano en la campafia
clima organizacional institucional interna
para mejorar el clima
organizacional

3.1.2.2.6 Realizar mediciéon | Director(a) de Informe de resultados | Encuesta
de clima organizacional Administracién/ de encuesta de clima | realizada 25% | 25% | 25% | 25% 100%

Jefe(a) de la Unidad organizacional

de Talento Humano
3.1.2.2.7 Realizar informe Director(a) de Informe de resultados | Documento
de resu!t‘ados de : Administracidn{ de evaluafién de presgntadp a 50% | 50% 100%
evaluacién de desempefio | Jefe(a) de la Unidad desempefio presidencia
correspondiente al afio de Talento Humano
2021
3.1.2.2.8 Coordinar y Director(a) de Identificacion de Formularios de
sistema_ti'zar el proceso de Administracién{ compromjso enel desempefio 339% 339% 34% 100%
evaluacion de desempefio | Jefe(a) de la Unidad desempeiio por parte
del afio 2022 de Talento Humano del personal
3.1.2.2.9 Entregar las Miembros Tribunal Identificacion del Registro de
metas del afio del Sancionador rendimiento del evaluacion de
personal, a la Unidad de personal en relacién a | desempefio y 1 1 1 3
Talento Humano y evaluar sus metas comprobante
el desempeiio del personal de remision a
del Tribunal Sancionador UTH
3.1.2.2.10 Entregar las Jefe(a) de la Unidad Identificacion del Registro de
metas del afio del de Andlisis de rendimiento del evaluacion de
personal, a la Unidad de Consumo y Mercados | personal en relacion a | desempefio y
Talento Humano y evaluar sus metas comprobante 1 1 1 3

el desempefio del personal
de la Unidad de Andlisis de
Consumo y Mercados

de remision a
UTH
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g

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE -
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION AGO SEP ocC ov DIC TOTAL
INICIATIVA(S) ..-.
3.1.2.2 Desarrollo y Direccién de 3.1.2.2.11 Entregar las Jefe(a) de la Unidad Identificacion del Registro de
mantenimiento de una | Administracién metas del afio del de Comunicaciones rendimiento del evaluacion de

cultura organizacional personal, a la Unidad de personal en relacién a | desempefio y

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

Talento Humano y evaluar
el desempefio del personal
de la Unidad de
Comunicaciones

sus metas

comprobante 1 1 1 3

de remision a
UTH

3.1.2.2.12 Entregar las

Jefe(a) de la Unidad

Identificacion del

Registro de

laboral metas del afio del de Planificacién y rendimiento del evaluacion de
personal, a la Unidad de Calidad personal en relacién a | desempefio y
Talento Humano y evaluar sus metas comprobante 1 1 1 <
el desempefio del personal de remision a
de la Unidad de UTH

Planificacion y Calidad

Jefe(a) de la Unidad Identificacion del Registro de
rendimiento del evaluacion de

3.1.2.2.13 Entregar las
metas del afio del Financiera

personal, a la Unidad de Institucional personal en relacién a | desempefio y

Talento Humano y evaluar sus metas comprobante 1 1 1 3
el desempefio del personal de remision a

de la Unidad Financiera UTH

Institucional

3.1.2.2.14 Entregar las Jefe(a) de la Unidad Identificacién del Registro de

metas del afio del de Auditoria Interna rendimiento del evaluacion de

personal, a la Unidad de personal en relacion a | desempefioy

Talento Humano y evaluar sus metas comprobante

el desempefio del personal de remision a

de la Unidad de Auditoria UTH 1 1 1 3
Interna
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GOBIERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

METAS OPERATIVAS

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

3.1.2.2 Desarrollo y Direccién de 3.1.2.2.15 Entregar las Jefe(a) de la Unidad Identificacion del Registro de
mantenimiento de una | Administracién metas del afio del de Acceso a la rendimiento del evaluacién de
cultura organizacional personal, a la Unidad de Informacién Piblicay | personal en relacién a | desempefioy
con el fin de ejercer Talento Humano y evaluar | Transparencia sus metas comprobante
influencia en la el desempefio del personal de remision a 1 1 1 3
conducta y compromiso de la Unidad de Acceso a la UTH
de los(as) Informacién Publicay
empleados(as) para Transparencia
impactar positivamente
en el desempefio
laboral
3.1.2.2.16 Entregar las Director(a) de Identificacion del Registro de
metas del afio del Vigilancia de Mercado | rendimiento del evaluacion de
personal, a la Unidad de personal en relacién a | desempefio y
Talento Humano y evaluar sus metas comprobante
s 1 i 1 3
el desempefio del personal de remisién a
de la Direccion de UTH
Vigilancia de Mercado
3.1.2.2.17 Entregar las Director(a) Juridico(a) | Identificacion del Registro de
metas del afio del rendimiento del evaluacion de
personal, a la Unidad de personal en relacion a | desempefio y
Talento Humano y evaluar sus metas comprobante 1 1 1 3
el desempefio del personal de remision a
de la Direccion Juridica UTH
3.1.2.2.18 Entregar las Director(a) de Identificacion del Registro de
metas del afio del Ciudadania y rendimiento del evaluacion de
personal, a la Unidad de Consumo personal en relaciéon a | desempefio y
Talento Humano y evaluar sus metas comprobante
el desempefio del personal de remisién a 1 1 1 3
de la Direccién de UTH
Ciudadania y Consumo
RDOR En ¢ 4/\90
."1?\ %
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' DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

- 4% | | DEFENSORIA
+++" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022
GOBIERNO DE |
EL SAIVADOR |
|

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

AREA RESPONSABLE

Direccién de
Administracion

3.1.2.2.19 Entregar las
metas del afio del
personal, a la Unidad de
Talento Humano y evaluar
el desempefio del personal
de la Direccion del Centro
de Solucion de
Controversias

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) del Centro
de Solucion de
Controversias

RESULTADO
ESPERADO

Identificacion del
rendimiento del
personal en relacion a
sus metas

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Registro de
evaluacién de
desempeiio y
comprobante
de remisién a
UTH

3.1.2.2.20 Entregar las
metas del afio del
personal, a la Unidad de

Director(a) de
Descentralizacion

Identificacion del
rendimiento del
personal en relacion a

Registro de
evaluacion de
desempefio y

Talento Humano y evaluar sus metas comprobante
el desempefio del personal de remision a
de la Direccién de UTH
Descentralizacion

3.1.2.2.21 Entregar las Director(a) de Identificacion del Registro de

metas del afio del
personal, a la Unidad de
Talento Humano y evaluar
el desempefio del personal
de la Direccion de
Administracion

Administracion

rendimiento del
personal en relacién a
sus metas

evaluacion de
desempefio y
comprobante
de remision a
UTH
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GOBERNO Di
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

INICIATIVA(S)

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

Direccion de
Administracion

3.1.2.2.22 Ejecutar Director(a) de Fortalecer la cultura Correos, SINCO
actividades enfocadas al Administracion/ institucional
fortalecimiento de la Jefe(a) de la Unidad
cultura institucional y/o al | de Talento Humano/
desarrollo de la cultura Gerente(a) de
institucional y producir Sistemas
insumos para publicar Informaticos/ Jefe(a)
boletines internos de la Unidad de
Adquisiciones y
Contrataciones
Institucional/ Jefe(a) 1 3 1 1 1 12
de la Unidad de
Logistica/
Responsable de la
Unidad Ambiental/
Responsable de la
Unidad de Equidad de
Género e Inclusién/
Oficial de Gestion
Documental y
Archivos
3.1.2.2.23 Comunicar ala Director(a) de Cumplir con la Nota de
Seccion de Probidad de la Administracion/ normativa legal remision a la
Corte Suprema de Justicia Jefe(a) de la Unidad establecida en la Corte Suprema 1
los funcionarios(as) de Talento Humano Seccién de Probidad de Justicia
actuantes de la Defensoria de la Corte Suprema
del Consumidor de Justicia
3.1.2.2.24 Dar seguimiento | Director(a) Cumplir con la 2 informes
al plan de trabajo del Administracion/ normativa legal
Comité de Etica Jefe(a) de la Unidad establecida en la Ley
Gubernamental de la DC de Talento Humano/ | de Etica
del 2022 Director(a) Gubernamental i 2
Juridico(a)/
Gerente(a) de
Procuracion de la
Direccion Juridica

g )
Presidente de la Defensoria del Consumidor "?Ir‘guw.$
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

| DEFENSORIA

+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO Di
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS
OBIJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE DI CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / () RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION DIC
INICIATIVA(S)
3.1.2.2 Desarrollo y Direccion de 3.1.2.2.25 Presentar Plan Director(a) Obtener visto bueno Informe
mantenimiento de una | Administracién de trabajo del Comité de Administracion/ del Tribunal de Etica
cultura organizacional Etica Gubernamental del Jefe(a) de Talento Gubernamental
con el fin de ejercer 2023 Humano/ Director(a) 1 1
influencia en la Juridico(a)/
conducta y compromiso Gerente(a) de
de los(as) Procuracién
empleados(as) para
impactar positivamente
en el desempefio
laboral 3.1.2.2.26 Divulgar e Director(a) de Empoderar al Correos
implementar politicas, Administracion/ personal sobre temas | electrénicos y
manuales, protocolos y Responsable de la relacionados al acoso | publicaciones
documentos Unidad de Equidad de | sexual y laboral en SINCO 30% | 40% 30% 100%
institucionales de la Género e Inclusion
perspectiva de equidad de
género e inclusién
3.1.2.2.27 Disefiar _ Definicidn de
Director(a) lineamientos que
programa de g > :
e Administracion/ permitan fortalecer y
fortalecimiento de . Documento 1
; . Jefe(a) de la Unidad de | promover las
capacidades técnicas del 5 P
Talento Humano capacidades técnicas
personal de la DC
del talento humano
3.1.2.2.28 Ejecutar , Fstcionii
Director(a) lineamientos que
programa de e sz i
-y Administracion/ permitan fortalecery | 3 Informes
fortalecimiento de ; al 3
o 3 Jefe(a) de la Unidad de | promover las
capacidades técnicas del " P
Talento Humano capacidades técnicas
personal de la DC.
del talento humano
Valorar el resultado
3.1.2.2.29 Evaluar la Director(a) obtenido de la
ejecucién del Programa de | Administracion/ implementacién del
fortalecimiento de Jefe(a) de la Unidad de | programa de 1 1
capacidades técnicas del Talento Humano fortalecimiento de
personal de la DC. capacidades técnica Un Informe
del personal de la DC
85
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

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

3.1.3.1 Administracion
de portafolio de
proyectos de
cooperacion técnica

DEFENSORI{A

DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccién de
Administracion

ACTIVIDAD(ES)

3.1.2.2.30 Producir y
publicar un boletin interno

CARGO
RESPONSABLE

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

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

12 boletines
divulgados

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
MEDIO DE
VERIFICACION ENE FEB M ABR MA JUN AGO ocT O\ DIC TOTAL

Correo
electrénico

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 2021: 20%; META 2021: 40%
LIMITE DE CONTROL 2022: 40%; META 2022: 60%
LIMITE DE CONTROL 2024: 60%; META 2024: 80%

Unidad de
Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales

3.1.3.1.1 Participar en
proyectos o acciones
internacionales con

Jefe(a) de la Unidad
de Cooperacion y
Relaciones

Proyectos, acciones o
eventos realizados

Informes o
publicaciones
de proyectos,

entidades homdlogas de Interinstitucionales acciones o 2 2 4

paises miembros de FIAGC, eventos

CONCADECO y RCSS/OEA

3.1.3.1.2 Actualizar el Jefe(a) de la Unidad 5 nuevos proyectos Correos o

diagnostico de necesidades | de Cooperaciony potenciales documentos de

de proyecto en unidades Relaciones identificados que identificacion

misionales de la DC Interinstitucionales/ apoyen la gestion de | de necesidades
Directores(as) de las las unidades de proyecto 3 2 5
unidades misionales misionales

delaDC

%
Presidente de la Defensoria del Consumido&:‘? cv\(,
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2 &
%

S
N

Nag ¥O
yoo

86




|
sisaz e | ) 7
L4081 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

‘s DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022
GOBIERNO DE
EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE CARGO RESULTADO MEDIO DE
INICIATIVA(S)
3.1.3.1 Administracion Unidad de 3.1.3.1.3 Realizar Jefe(a) de la Unidad Portafolio de Documento de
de portafolio de Cooperacion y depuracion de los de Cooperaciony proyectos depurado y | proyectos
proyectos de Relaciones proyectos de unidades Relaciones alineado a presidencia | priorizados por
cooperacion técnica Interinstitucionales misionales por presidencia | Interinstitucionales/ presidencia que
Directores(as) de las apoyan la 3 2 5
unidades misionales gestion de las
delaDC unidades
misionales
3.1.3.1.4 Conformar Jefe(a) de la Unidad 5 perfiles/ Perfiles de
perfiles/documentos de de Cooperaciony documentos de proyectos
proyecto para someter a Relaciones proyecto para el 2022 | autorizados por
aval de cooperacion Interinstitucionales/ presidencia 5 5
Directores(as) de las para el 2022
unidades misionales
delaDC
3.1.3.1.5 Remitir, dar Jefe(a) de la Unidad 3 proyectos de Correos de
seguimiento y obtener aval | de Cooperaciény cooperacion técnica notificacion de
de proyectos por parte de Relaciones aprobados por autorizacion
los cooperantes técnicos Interinstitucionales donante o por parte de la
implementados con ESCOo0
otros cooperantes documentos de
locales proyectos
implementados
con otros
cooperantes 3 3
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GOBIERNO DE
EL SALIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
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

3.1.4.1 Administracién
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 Generacion de
espacios de trabajo
para coadyuvar a la
prestacion de nuestros
servicios

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE CARGO

ACTIVIDAD(ES) RESPONSABLE
NS

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERA

MEDIO DE
VERIFICACION

FORMULA DE MEDICION: (Proyectos aprobados orientados a cubrir necesidades de infraestructura y/o mejora de los servicios / Proyectos de cobertura de necesidades de infraestructura y/o mejora de los servicios 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: 15%; META 2020: 20

LIMITE DE CONTROL 2021: 15%; META 2021: 20

LIMITE DE CONTROL 2022: 15%; META 2022: 20%

LIMITE DE CONTROL 2024: 75%; META 2024: 80%

Unidad de
Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales

Jefe(a) de la Unidad
de Cooperacién y
Relaciones
Interinstitucionales

3.1.4.1.1 Remitir, dar
seguimiento y autorizar los
proyectos por parte de los
cooperantes financieros

FORMULA DE 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 2021: 3; META 2021: 5

LIMITE DE CONTROL 2022: 3; META 2022: 5

LiIMITE DE CONTROL 2024: 2; META 2024: 3

Direccién de
Administracion

3.1.5.1.1 Identificar y
ejecutar proyectos de
fortalecimiento
institucional

Director(a) de
Administracion/
Jefe(a) de la Unidad
de Logistica

2 proyectos de
cooperacion
financiera recibidos y
aprobados

Mejorar los espacios
de trabajo del
personal

Correos de
notificacion de
autorizacion
por parte de la
ESCO

5 proyectos
ejecutados

Li

ardo Arturo Salazar Villalta
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g DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA
*+. " | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

IV- PERSPECTIVA 4: Eficiencia en la gestién de los recursos

PERSPECTIVA /

OBJETIVO

ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS
4.1 Modernizar la institucion a través del aprovechamiento tecnoldgico, gestion
FORMULA DE MEDICION: Cantidad de iniciativas prioriza

4.1.1 Cantidad de
iniciativas
priorizadas
automatizadas de
procesos
institucionales

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

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible
AREA RESPONSABLE: Direccion de Administracién
LIMITE DE CONTROL 2020: 2; META 2020: 3
LIMITE DE CONTROL 2021: 4; META 2021: 5
LIMITE DE CONTROL 2022: 4; META 2022: 5
LIMITE DE CONTROL 2024: 7, META 2024: 8

Direccion de
Administracion

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

eficiente de los recursos, presupuestos orientados a las necesidades de la poblacion y automatizacién de procesos internos y externos.
das automatizadas de procesos institucionales (nuevas o actualizadas)

4.1.1.1.1 Elaborar Director(a) de Identificar Documento
diagnéstico institucional de | Administracién/ Gerente(a) proyectos de
proyectos de de Sistemas Informaticos/ mejora que 1 1
modernizacién para Todas las jefaturas impacten en el
impactar al cliente interno quehacer
y externo institucional
4.1.1.1.2 Realizar Director(a) de Equipos de Informe
mantenimiento preventivo | Administracién/ Gerente(a) cémputo
de equipo informatico de Sistemas Informaticos funcionando 1 1 1 3
(computadoras, equipo de
comunicacion, servidores,
entre otros)
4.1.1.1.3 Actualizar el Director(a) de Médulo Acta de aceptacion
Sistema Administrativo de | Administracion/ Gerente(a) funcionando de Director(a) de
Sondeos (PDA) a Sondeos de Sistemas Informaticos/ Vigilancia de
Web (teléfonos méviles) y | Director(a) de Vigilancia de Mercado 10% | 20% | 20% | 20% | 10% | 10% | 10% 100%
actualizacion de Mercado
plataforma de
observatorio de precios
Director(a) de
4.1.1.1.4 Desarrollar el Administracion/ Gerente(a) Sistema Carta de
Sistema de Almacén de Sistemas Informaticos/ funcionando aceptacion de 10% [ 10% | 20% | 20% | 20% | 20% 100%

Jefe(a) de la Unidad de
Logistica

Jefe(a) de la
Unidad de Logistica

H@do Arturo Salazar Villalta o

Presidente de la Defensoria del Consumidd?,?s,DE‘QC’\v~
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

: DEFENSORIA
*o%+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022
GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

41.1.1
Modernizacion y
renovacion
tecnolégica
institucional para
impactar en la
innovacion de los
servicios que se
brindan

4.1.2 Resultados de
auditorias externas
sin hallazgos en el
cumplimiento de las
Normas de Auditoria
Interna del Sector
Gubernamental

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

AREA RESPONSABLE

Direccion de
Administracion

FORMULA DE MEDICION: {Cantidad de hallazgos de incumplimiento de las Normas

ACTIVIDAD(ES)

4.1.1.1.5 Dar
mantenimiento y modificar
el Sistema de Atencion a
Reclamos y Asesorias SARA
v2

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de
Administracion/ Gerente(a)
de Sistemas Informaticos/
Director(a) del Centro de
Solucién de Controversias/
Director(a) Juridico(a)/
Director(a) de
Descentralizacién/
Director(a) de Vigilancia de
Mercado/ Director(a) de
Ciudadania y Consumo

RESULTADO
ESPERADO

Sistema
funcionando

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe a
Director(a) de
Administracion
sobre los
mantenimientos y
modificaciones

4.1.1.1.6 Desarrollar una
Plataforma dinamica de
consulta de los sondeos
comparativos “Quién es
quién en los precios de
productos y servicios”

Director(a) de
Administracion/ Gerente(a)
de Sistemas Informaticos

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: - ; LINEA BASE: 20%

AREA RESPONSABLE: Unidad de Auditoria Interna
LiIVIITE DE CONTROL 2020: 0%; META 2020: 0%
LIMITE DE CONTROL 2021: 0%; META 2021: 0
LIMITE DE CONTROL 2022: 0%; META 2022: 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 2021 (toma
fisica) y a septiembre 2022

Jefe(a) de la Unidad de
Auditoria Interna

Una plataforma
desarrollada

Plataforma
entregada

10%

10%

10%

20%

de Auditoria Interna del Sector Gubernamental / Cantidad total de hallazgos reportados por auditorias externas) x 100

2 informes de
auditoria
elaborados

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

25%

25%

100%

yoov
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| DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

v DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022
GOBIERNO DE
EL SALVADOR }
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO ROGRAMACIO
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
P A
KPI(S) / ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
4.1.2.1 Vigilancia del | Unidad de Auditoria 4.1.2.1.2 Auditar los Jefe(a) de la Unidad de 2 informes de Comprobante de
cumplimiento legal Interna procesos de adquisicion de | Auditoria Interna auditoria remision a
de las transacciones, bienes y servicios a elaborados presidencia DCy 1 1 2
registros, informes diciembre 2021 Corte de Cuentas
financieros y el (fraccionamiento) y a de la Republica
control interno octubre 2022
institucional
4.1.2.1.3 Evaluar el Control | Jefe(a) de la Unidad de Un informe de Comprobante de
Interno Institucional Auditoria Interna auditoria remision a
elaborado presidencia DCy 1 3
Corte de Cuentas
de la Republica
4.1.2.1.4 Revisar el Plan de | Jefe(a) de la Unidad de Plan de trabajo Carta de remision a
Trabajo 2022 de Auditoria | Auditoria Interna aprobado por Corte de Cuentas
A : e i | 1
Interna presidencia DC de la Republica
4.1.2.1.5 Formular Plan de | Jefe(a) de la Unidad de Plan de trabajo Carta de remisién a
Trabajo 2023 de Auditoria | Auditoria Interna presentado a Corte | Corte de Cuentas 1 1
Interna de Cuentas de la de la Republica
Republica
4.1.2.1.6 Auditar la Jefe(a) de la Unidad de 2 informes de Comprobante de
administracion y custodia Auditoria Interna auditoria remision a
de fondos y valores en elaborados presidencia DCy 1 1 2
oficina central y regionales Corte de Cuentas
de la Republica
4.1.2.1.7 Revisar matrices Jefe(a) de la Unidad de Una matriz de Matriz de riesgos
de riesgo por proceso 2022 | Auditoria Interna riesgos de todas las | por proceso 2022
de todas las Unidades unidades consolidada, 1 1
organizativas organizativas aprobada por
revisada presidencia DC
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. « | DEFENSORIA
"«.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022
GOBIERNO DE
EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
4.1.2.1 Vigilancia del | Unidad de Auditoria 4.1.2.1.8 Revisar la eficacia | Jefe(a) de la Unidad de 2 reportes de Evaluacion de
cumplimiento legal Interna de las acciones evaluadas Auditoria Interna evaluacion de acciones de gestion
de las transacciones, en la matriz de riesgos eficacia de de riesgos por
registros, informes 2021y 2022 de todas las acciones de proceso 2021y
financieros y el unidades organizativas gestion de riesgos | 2022 reportadas a h 1 2
control interno 2021y 2022 de presidencia DC
institucional todas las unidades
organizativas
revisados
4.1.2.1.9 Revisar contenido | Jefe(a) de la Unidad de Guia de gestion de | Instrumento
de Guia de gestion de Auditoria Interna riesgos version 5o | aprobado por
riesgos GAUAIO01 Manual de gestién | Presidencia 1 1
VERSION: 04 de riesgos publicado en
aprobado por SINCO

presidencia DC

4.1.2.1.10 Fortalecer la Jefe(a) de la Unidad de 2 Jornadas Lista de asistencia
comprension de la Guia de | Auditoria Interna dirigidas a los a jornadas de
gestion de riesgos a los equipos de revision de
actores claves del Equipo valoracion de contenido de la
sz A P : : s = 1 s | 2
de valoracion de riesgos riesgos instruidos Guia de gestion de
(EVR) en el uso de la Guia | riesgos
de gestion de
riesgos
4.1.2.1.11 Revisar la Jefe(a) de la Unidad de Un informe de Comprobante de
administracion y custodia Auditoria Interna auditoria remision a
de la documentacion del elaborado presidencia DCy 2 1
archivo institucional Corte de Cuentas
de la Republica
4.1.2.1.12 Auditar los Jefe(a) de la Unidad de Un informe de Comprobante de
registros, control y saldos Auditoria Interna auditoria remision a
de bienes del activo fijo a elaborado presidencia DCy 1 1
marzo 2022 Corte de Cuentas

de la Republica
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GOBIERNO DE
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

‘ DEFENSOR A
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Unidad de Auditoria
Interna

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACION

4.1.2.2 Fomento de
laigualdad y equidad
en el personal de la
institucion

Direccién de
Administracion

4.1.2.1.13 Auditar la Jefe(a) de la Unidad de Un informe de Comprobante de
ejecucion presupuestaria Auditoria Interna auditoria remision a
institucional a junio 2022 elaborado presidencia DCy 1 1
Corte de Cuentas
de la Republica
4.1.2.1.14 Auditar el uso Jefe(a) de la Unidad de Un informe de Comprobante de
de vehiculos y consumo de | Auditoria Interna auditoria remision a
combustible a julio 2022 elaborado presidencia DCy 1 1
Corte de Cuentas
de la Republica
4.1.2.1.15 Dar seguimiento | Jefe(a) de la Unidad de Un informe de Comprobante de
a recomendaciones de Auditoria Interna auditoria remision a
auditoria de la Corte de elaborado presidencia DCy 1 5
Cuentas de la Republica (si Corte de Cuentas
las hay) de la Republica
4.1.2.2.1 Elaborar e Director(a) de Talento humano Documento
impulsar plan de formacién | Administracién/ Responsable | ejerce sus aprobado por
para los(as) empleados(as) | de la Unidad de Equidad de derechos y conoce | presidencia
sobre normativas de Género e Inclusion sus obligaciones en 1 1 2
igualdad y equidad de temas de igualdad,
género y no discriminacién equidad y no
discriminacion
4.1.2.2.2 Realizar Director(a) de Sensibilizar a Correos
actividades permanentes Administracion/ Responsable | los(as) electrénicos y
de difusion de la UEGI y de la Unidad de Equidad de empleados(as) en publicaciones en
Politica Institucional de Género e Inclusion temas de igualdad, | SINCO
lgualdad y no equidad y no 1 1 1 1 4
discriminacion en discriminacion
coordinacién con el Comité
Institucional de Género
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA
. PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

‘o DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES CARGO RESPONSABLE
KPI(S) / {£8) ESPERADO VERIFICACION ENE MAR | ABR | MAY | JUN AGO | SE ocC bI[l TOTAL
INICIATIVA(S)
4.1.2.2 Fomento de Direccion de 4.1.2.2.3 Realizar Director(a) de Sensibilizar a Publicaciones o
laigualdad y equidad | Administracién campaiias en las oficinas Administracién/ Responsable | los(as) fotografias
| G e T % Equi
f-:n gl pe:rlsonal dela de la |n.st|tucmn dg la Unidad del quidad de empIeado;(as) en 50% 50% 100%
institucion encaminadas a fomentar la | Género e Inclusién temas de igualdad,
igualdad, equidad y no equidad y no
discriminacion discriminacion
4.1.2.2.4 Elaborar informes | Director(a) de Cumplir con los Informes
requeridos por ISDEMU Administracion/ Responsable | lineamientos
de la Unidad de Equidad de establecidos por el 1
Género e Inclusién ISDEMU como ente
rector
4.1.2.3 Mejoras de la | Direccion de 4.1.2.3.1 Actualizar el Director(a) de Documento Documento
lgest‘i()n'ambientai Administracion Diagno’s‘tico Ambiental Administ'racién/ Rgsponsable actualizado pres.entadp a 10% | 30% | 0% | 20% 100%
institucional Institucional de la Unidad Ambiental presidencia
4.1.2.3.2 Implementar el Director(a) de Cumplir con los Correos
Programa de Gestion Administracion/ Responsable | lineamientos electrénicos sobre
Ambiental de la Unidad Ambiental brindados por el el seguimiento a la
MARN a través de implementacion
7 < ! 1 3
la Guia para la del Programa de
conformacion del Gestion Ambiental
Comité de Gestion
Ambiental (CGA)
4.1.2.3.3 Implementar la Director(a) de Cumplir con los Informes
Guia de transversalizacién | Administracion/ Responsable | lineamientos conteniendo fichas
de la Gestion Ambiental de la Unidad Ambiental brindados por de indicadores de
MARN la gestion
i |
ambienta 1 1 1 5
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

4.1.2.3 Mejoras de la
gestion ambiental
institucional

|
J ’

§ DEFENSORIA

| DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccion de
Administracién

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

PROGRAMACION

RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION

4.1.2.3.4 Brindar Director(a) de Contar con un Listas de asistencia
capacitaciones al Comité Administracién/ Responsable | Comité de Gestion
de Gestion Ambiental en de la Unidad Ambiental Ambiental
coordinacion con el MARN capacitado en 1 1 1 4
y CNE tematicas

ambientales y

eficiencia

energética
4.1.2.3.5 Implementar el Director(a) de Cumplir con los Actividades Ludicas
Plan de Accién del Comité | Administracién/ Responsable | lineamientos 1 2
de Gestion Ambiental de la Unidad Ambiental brindados por

MARN
4.1.2.3.6 Brindar Director(a) de Cumplir con los Listas de asistencia
capacitaciones a Administracién/ Responsable | lineamientos y correos de
empleados(as) sobre de la Unidad Ambiental brindados por invitacién a

S . 1 1 i} 1 5

manejo integral de MARN jornadas de
desechos sélidos y demas capacitacion
temas ambientales
4.1.2.3.7 Realizar Director(a) de Cumplir con los Informe de linea
levantamiento de linea Administracion/ Responsable | lineamientos base enviado a 1 1
base energética de la Unidad Ambiental brindados por presidencia
institucional MARN y CNE
4.1.2.3.8 Promover el uso Director(a) de Generar una Correos
eficiente y responsable de | Administracién/ Responsable | cultura de uso electrénicos y 1 1 2 4
los recursos institucionales | de la Unidad Ambiental eficiente de los fotografias

recursos
4.1.2.3.9 Coordinar la Director(a) de Reciclar la mayor 2 informes y
implementacion del Administracién/ Responsable | cantidad de fotografias
manejo de desechos de la Unidad Ambiental desechos que se 1 1 2
solidos con todas las generen a nivel
oficinas de la Defensoria institucional
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

+ | DEFENSORIA
‘o2 " | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO Di
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

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

4.1.2.3 Mejoras de la | Direccion de 4.1.2.3.10 Ejecutar, Director(a) de Hacer uso racional | Informes

gestion ambiental Administracion verificar y evaluar el Administracién/ Responsable | de aguay

institucional cumplimiento de las de la Unidad Ambiental electricidad por

: T 5% | 10% 5% 10% 5% 10% | 5% [ 10% | 15% | 10% | 5% 10% | 100%

medidas de eficiencia parte del talento
energética, hidrica en la humano
institucion
4.1.2.3.11 Aplicar los Director(a) de Cumplir con los Documentos
lineamientos recibidos del | Administracién/ Responsable | lineamientos
SINAMA mediante el envio | de la Unidad Ambiental establecidos por el 1 1 2
de indicadores de MARN como ente
desechos sélidos rector
institucionales al MARN
4.1.2.3.12 Brindar Director(a) de Generar una Notas, un
seguimiento a las gestiones | Administracion/ Responsable | cultura de uso documento con
e informe de resultados de | de la Unidad Ambiental eficiente de los resultado de
estudio del sistema recursos estudio realizado
eléctrico de las oficinas de 1 1
la DC (Plan de La Laguna,
Escalén y Oficinas
Regionales de Santa Anay
San Miguel)

4.1.2.4 Mecanismos Direccién de 4.1.2.4.1 Actualizar el Director(a) de Identificar Informe y/o actas

y procedimientos de | Administracion activo fijo institucional en Administracion/ Jefe(a) de la | prioridades de de asignacion

control interno de las las distintas unidades Unidad de Logistica inversion y firmadas por el 1 1 1 1 a

unidades de apoyo organizativas de acuerdo a descarga de activo | personal

que procuren la programacion fijo

eficiencia

institucional
4.1.2.4.2 Dar seguimiento Director(a) de Asegurar el Actas de recepcion,
a la ejecucion de los Administracion/ Jefe(a) de la | cumplimiento de lo | facturas y/o
contratos de serym_os enlo | Unidad de Logistica c9ntratado e‘nA repqrifes de N 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
relativo al cumplimiento de bienes y servicios servicios recibidos
las clausulas contractuales
establecidas

Presidente de la Defensoria del Consumi&qulD?}\G
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

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

|
|
1
|1
|

AREA RESPONSABLE

Direccion de
Administracion

YEFENSORIA
YEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIV,

PROGRAMACION

B o S JRROGRANRCION T - L
Ml B o T o e o o ) By ER AR
ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR | MAY JUN AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
4.1.2.4.3 Elaborar y Director(a) de Monitorear e Informe
analizar mensualmente Administracion/ Jefe(a) de la | implementar
informe Qe Fon?rol de Unidad de Logistica acc1one§ ' 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
gastos prioritarios preventivas a nivel
administrativo
4.1.2.4.4 Elaborar un plan Director(a) de Generar impacto Documento
de medidas de ahorro a Administracion/ Jefe(a) de la | positivo en el 1 1
nivel institucional Unidad de Logistica presupuesto
institucional
4.1.2.4.5 Elaborar informe | Director de Administracion/ Cumplir con la Documentos
de las adquisiciones y Jefe(a) de la Unidad de normativa legal
contrataciones Adquisiciones y establecida en la
g freci " 5 e 1 1 1 1 4
institucional procesos libre | Contrataciones Institucional LACAP
gestion, contratacion
directa y licitacion publica
4.1.2.4.6 Elaborar, revisar Director de Administraciéon/ Brindar Procedimiento
y/o actualizar los Jefe(a) de la Unidad de lineamientos claros | enviado a
procedimientos de la Talento Humano al personal presidencia para
Unidad de Talento aprobacion
Humano ) 1 2
(Procedimiento de salida
de personal,
procedimiento de
induccién)
4.1.2.4.7 Actualizar Director de Administracion/ Documentacion Manual enviado a
manuales (MOF) Jefe(a) de la Unidad de actualizada para presidencia para
Talento Humano brindar respuesta a | aprobacion
nuevas
necesidades L :
institucionales

A o
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

4.1.2.4 Mecanismos
y procedimientos de
control interno de las

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA RESPONSABLE

Direccion de
Administracion

VIDAD(ES)

4.1.2.4.8 Realizar
actividades de
actualizacién de

CARGO RESPONSABLE

Director de Administracién/
Jefe(a) de la Unidad de
Talento Humano

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

RESULTADO
ESPERADO

Documentacion
actualizada en los
expedientes del

METAS OPERATIVAS

e AR S LN G e A T L T e R ROR Ml DS D e A IR S

GRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION

Correos
electroénicos,
formularios, etc.

PRO

AGO

NOV

DIC

unidades de apoyo informacion relacionada personal = L
que procuren la con el personal de la
eficiencia Defensoria
institucional
Cumplir con la Documentos
4.1.2.4.9 Elaborar y remitir | Director(a) de normativa legal
informacion para Administracién/ Jefe(a) de la | establecida en la
publicacién oficiosa de las | Unidad de Adquisiciones y LAIP 1 1 1 3
contrataciones y Contrataciones Institucional
adquisiciones formalizadas
o adjudicadas
4.1.2.4.10 Dar seguimiento | Director(a) de Cumplir con la Lista de asistencia
al trabajo de los Comités Administracion normativa legal con acuerdos
de Seguridad y Salud establecida en la
Ocupacional (CSSO) de la Ley y Reglamento 2 2 ) 2 3
DC de gestion de la
prevencion de
riesgos en los
lugares de trabajo
4.1.2.5 Gestionar la Direccion de 4.1.2.5.1. Dar Director(a) de Cumplir con la Informes que
informacion y Administracion cumplimiento a los Administracion/ Oficial de normativa legal respalden el
archivos lineamientos del Instituto Gestion Documental y establecida en la cumplimiento de 1 1 1 1 7
institucionales de Acceso a la Informacién | Archivos/ Todas las jefaturas | LAIP Ley
Publica respecto a la
gestion documental
4.1.2.5.2. Recibir y revisar Director(a) de Cumplir con la Documentos
los cuadros de control de Administracion/ Oficial de normativa legal
documentos y los cuadros | Gestion Documental y establecida en la
de monitoreo a la Archivos/ Todas las jefaturas | LAIP como parte 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 900

digitalizacion de las
diferentes Unidades,
Gerencias o Direcciones

del proyecto de
digitalizacion de
documentos

Presidente de la Defensoria del Consum?n[
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'y DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

DEFENSOR{A

|
Teget J DEL CONSUMIDOR
[

GOBIERNO DE

EL SAIVADOR ;

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION oct NOV DIC
INICIATIVA(S)
4.1.2.5 Gestionar la Direccién de 4.1.2.5.3 Remitir los Miembros del Tribunal 48 cuadros de Documentos /
informacién y Administracién cuadros de control de Sancionador control de correos
archivos documentos y los cuadros documentos y de electrénicos
institucionales de monitoreo a la monitoreo a la 4 4 4 48
digitalizacion de TSDC a la digitalizacion
Unidad de Gestién documental Ay B
Documental y Archivos remitidos a UGDA
4.1.2.5.4 Remitir los Jefe de la Unidad de Andlisis | 12 cuadros de Documentos /
cuadros de control de de Consumo y Mercados control de correos
documentos y los cuadros documentos y de electrénicos
de monitoreo a la monitoreo a la 1 1 1 12
digitalizacion de UACM a la digitalizacion
Unidad de Gestion documental Ay B
Documental y Archivos remitidos a UGDA
4.1.2.5.5 Remitir los Jefe(a) de la Unidad de 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Comunicaciones control de correos
documentos y los cuadros documentos y de electrénicos
de monitoreo a la monitoreo a la 2 2 2 2
digitalizacion de UCOM a la digitalizacién
Unidad de Gestion documental Ay B
Documental y Archivos remitidos a UGDA
4.1.2.5.6 Remitir los Jefe(a) de la Unidad de 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Planificacion y Calidad control de correos
documentos y los cuadros documentos y de electrénicos
de monitoreo a la monitoreo a la
digitalizacion de UPYC a la digitalizacion
Unidad de Gestién documental Ay B 2 2 2 24
Documental y Archivos remitidos a UGDA
vELCoy
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+ | DEFENSORIA
‘o' | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / SENIEADIES) CEHCORERUNRRLE ESPERADO VERIFICACION TOTAL
INICIATIVA(S)

4.1.2.5 Gestionar la Direccién de 4.1.2.5.7 Remitir los Jefe(a) de la Unidad de 24 cuadros de Documentos /

informacion y Administracion cuadros de control de Cooperacion y Relaciones control de correos

archivos documentos y los cuadros | Interinstitucionales documentos y de electronicos

institucionales de monitoreo a la monitoreo a la 2 2 2 2 2 2 2 24
digitalizacién de UCRI a la digitalizacion
Unidad de Gestion documental Ay B
Documental y Archivos remitidos a UGDA
4.1.2.5.8 Remitir los Jefe(a) de la Unidad 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Financiera Institucional control de correos
documentos y los cuadros documentos y de electrénicos
de monitoreo a la monitoreo a la 2 2 2 2 2 2 2 24
digitalizacion de UFl a la digitalizacion
Unidad de Gestién documental Ay B
Documental y Archivos remitidos a UGDA
4.1.2.5.9 Remitir los Jefe(a) de la Unidad de 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Auditoria Interna control de correos
documentos y los cuadros documentos y de electrénicos
de monitoreo a la monitoreo a la 2 2 2 2 2 2 2 24
digitalizacion de UAl a la digitalizacién
Unidad de Gestion documental Ay B
Documental y Archivos remitidos a UGDA
4.1.2.5.10 Remitir los Jefe(a) de la Unidad de 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Acceso a la Informacién control de correos
documentos y los cuadros Publica y Transparencia documentos y de electrénicos 2 2 2 2 2 2 2 2
de monitoreo a la monitoreo a la
digitalizacion de UAIP a la digitalizacion
Unidad de Gestion documental Ay B
Documental y Archivos remitidos a UGDA
4.1.2.5.11 Remitir los Director(a) de Vigilancia de 96 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Mercado/ Jefe(a) de la control de correos
documentos y los cuadros Unidad de Seguridad y documentos y de electrénicos 8 8 8 3 8 8 8 9%
de monitoreo a la Calidad/ Jefe(a) de la Unidad | monitoreo a la
digitalizacion de DVM a la de Auditoria de Consumo/ digitalizacion
Unidad de Gestion Jefe(a) de la Unidad de documental Ay B
Documentgl y-Archivas Inspeccién remitidos a UGDA
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022
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GOBIERNO DE

|
|
EL SALVADOR |

PERSPECTIVA /

AS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / ARTVIDADIES) CARGDRESPONSARLE ESPERADO VERIFICACION TOTAL
INICIATIVA(S)

4.1.2.5 Gestionar la Direccién de 4.1.2.5.12 Remitir los Director(a) Juridico(a) 24 cuadros de Documentos /

informacion y Administracién cuadros de control de control de correos

archivos documentos y los cuadros documentos y de electrénicos

institucionales de monitoreo a la monitoreo a la 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
digitalizacion de DJUR a la digitalizacién
Unidad de Gestion documental Ay B
Documental y Archivos remitidos a UGDA
4.1.2.5.13 Remitir los Director(a) de Ciudadania y 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Consumo control de correos
documentos y los cuadros documentos y de electrénicos
de monitoreo a la monitoreo a la 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
digitalizacién de DCC a la digitalizacion
Unidad de Gestion documental Ay B
Documental y Archivos remitidos a UGDA
4.1.2.5.14 Remitir los Director(a) del Centro de 48 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Solucién de Controversias control de correos
documentos y los cuadros documentos y de electrénicos
de monitoreo a la monitoreo a la 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48
digitalizacion de DCSC a la digitalizacién
Unidad de Gestion documental Ay B
Documental y Archivos remitidos a UGDA
4.1.2.5.15 Remitir los Director(a) de 264 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Descentralizacion/ control de correos
documentos y los cuadros | Gerente(a) Defensoria documentos y de electrénicos
de monitoreo a la regional de occidente/ monitoreo a la
digitalizacion de DDD a la Gerente(a) Defensoria digitalizacion
Unidad de Gestion regional de oriente/ documental Ay B
Documental y Archivos Gerente(a)lde Atencion remitidos a UGDA 2 2 22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 264

Descentralizada
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO - PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / CARGRRES SONORBLE ESPERADO VERIFICACION . TOTAL
INICIATIVA(S)
4.1.2.5 Gestionar la Direccion de 4.1.2.5.16 Remitir los Director(a) de 192 cuadros de Documentos /
informacion y Administracion cuadros de control de Administracion/ Jefe(a) de la | control de correos
archivos documentos y los cuadros | Unidad de Talento Humano/ | documentos y de electrénicos
institucionales de monitoreo a la Jefe(a) de la Unidad de monitoreo a la
digitalizacion de DADM a la | Logistica/ Jefe(a) de la digitalizacion
Unidad de Gestion Unidad de Adquisiciones y documental Ay B
Documental y Archivos Contrataciones Instntgcnonal/ remitidos a UGDA 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 192
Responsable de la Unidad
Ambiental/ Responsable de
la Unidad de Equidad de
Género/ Oficial de Gestion
Documental y Archivos/
Gerente(a) de Sistemas
Informéticos
4.1.2.5.17 Gestionar Jefe(a) de la Unidad de Una gestion de Expediente de
transferencias al archivo Acceso a la Informacion transferencia y/o transferencias UAIP
central y/o realizar Publica y Transparencia revision realizada 1 1
revisiones de
transferencias pasadas
4.1.2.6 Unidad de Acceso a la 4.1.2.6.1 Revisar y/o Jefe(a) de la Unidad de 6 procedimientos Expediente que
Fortalecimiento Informacién Publicay actualizar documentos Acceso a la Informacion revisados y/o contenga el
institucional para la Transparencia normativos u otros Publica y Transparencia actualizados proceso seguido en
transparencia, el requerimientos de la UAIP la revisién y/o 2 2 2 6
acceso de la actualizacion de los
poblacién a la documentos
informacién publica y normativos
datos personales
4.1.2.6.2 Gestionar con las | Jefe(a) de la Unidad de 100% de las Expedientes que
unidades administrativas Acceso a la Informacion atenciones con muestren las
internas, las solicitudes de | Publicay Transparencia seguimientos de gestiones
informacién y datos atencion realizadas
personales implementado 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR |

| DEFENSORIA
| DEL CONSUMIDOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION
RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

ESTRATEGICO /

AREA RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE

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 ala
Informacién Publica y
Transparencia

4.1.2.6.3 Realizar
atenciones de denuncias

Jefe(a) de la Unidad de
Acceso a la Informacién

100% de las
atenciones con

Carpeta organizada
que contiene las

de actos de corrupcion Publica y Transparencia seguimientos gestiones ante las 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
denuncias de actos
de corrupcién
4.1.2.6.4 Realizar Jefe(a) de la Unidad de 100% de las Expedientes de las
atenciones a la cxudadﬁma Afcelso ala Informamgn ateqcnones aten.mo'nes y sus 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
de acuerdo con la Politica Publica y Transparencia realizadas seguimientos
de Transparencia de la DC
4.1.2.6.5 Realizar la Jefe(a) de la Unidad de 100% de la Mecanismo que
recoleccién de informacion | Acceso a la Informacion informacion de contiene
est_:a@lstsca sob‘re las By Publica y Transparencia .solrc;tudgs' de |nformac1vovn anual 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
solicitudes de informacion informacién y de las solicitudes
y datos personales datos personales de informacién y
recolectada datos personales
4.1.2.6.6 Realizar la Jefe(a) de la Unidad de 100% de la Mecanismo que
recoleccion de informacién | Acceso a la Informacion informacion de contiene
an'ual sobre las étenCIOqes Publica y Transparencia atenciones mformaaonlanual 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
brindadas a la ciudadania recolectada de las atenciones
brindadas a la
ciudadania
4.1.2.6.7 Coordinar y Jefe(a) de la Unidad de 100% de Expediente que
gestionar con las unidades | Acceso a la Informacién seguimiento para muestre las
administrativas de la DC Publica y Transparencia la publicacién de gestiones
para la efectiva publicacién informacion realizadas con las
de la informacién oficiosa oficiosa diferentes
segun la LAIPy unidades 25% 25% 25% 25% 100%

lineamientos emitidos por
el Instituto de Acceso a la
Informacion Publica

administrativas de
laDC
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".7+* | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2022
GOBIERNO DE

EL SAIVADOR

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

OBIJETIVO PROGRAMACION
ESTFL?)LES?I/CO / HREARCEPDNAADIS ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE REESSpLéLRTAADDC? VE“:Ii[l)éiCDIE)N
INICIATIVA(S)
4126 Unidad de Acceso a la 4.1.2.6.8 Elaborar y/o Jefe(a) de la Unidad de 12 materiales Materiales
Fortalecimiento Informacién Publica y publicar material Acceso a la Informacién elaborados y/o elaborados y/o
institucional para la Transparencia divulgativo en temas Publica y Transparencia divulgados divulgados
transparencia, el ‘relaaona'd’os a! afceso ala 1 1 1 1 1 1 12
acceso de la informacion publica, datos
poblacién a la personales, atencion
informacién publica y ciudadana, transparencia y
datos personales anticorrupcion
4.1.2.6.9 Elaborar y/o Jefe(a) de la Unidad de 2 actualizaciones Documento que
actualizar el [ndice de Acceso a la Informacién del Indice de contenga el indice
informacion reservada Publica y Transparencia informacion de informacion
reservada reservada 1 2
realizadas
Informe anual y Documento
4.1.2.6.10 Elaborar Jefe(a) de la Unidad de perfil elaborado elaborado y
informe anual y perfil del Acceso a la Informacion presentado al
oficial al Instituto de Publica y Transparencia Instituto de Acceso 2
Acceso a la Informacion a la Informacién
Publica Publica (IAIP)
4.1.2.6.11 Elaborar Jefe(a) de la Unidad de 4 informes Expediente que
informes estadisticos de la | Acceso a la Informacién remitidos a contiene los
Unidad de Acceso a la Publica y Transparencia presidencia de la informes
Informacién Publica y DC presentados i | 4
Transparencia a la
presidencia de la DC
4.1.2.6.12 Desarrollar y/o Jefe(a) de la Unidad de 100% Documento anual
participar en actividades Acceso a la Informacién participaciones que respalde las
que fortalecen los Publica y Transparencia realizadas gestiones llevadas
resultados de las a cabo para el 25% 25% 25% 25% 100%
evaluaciones realizadas cumplimiento
por las entidades
responsables
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PERSPECTIVA /
OBJETIVO

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

4.1.2.6 Unidad de Acceso a la
Fortalecimiento Informacién Publica y
institucional para la Transparencia
transparencia, el
acceso de la
poblacién a la
informacion publicay
datos personales

igk ; DEFENSORIA
“+.+" | DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

4.1.2.6.13 Realizar
acciones y/o participar en
capacitaciones para el
efectivo cumplimiento de
los esquemas de
certificacion y/o
acreditacion, matriz de
riesgos, Ley de Acceso a la
Informacién Publica,
Archivo, Transparencia,
Anticorrupcion y otros
temas que contribuyan al
fortalecimiento de la
institucion y del talento
humano de la UAIP

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

AS OPERATIVAS
PROGRAMACION
RESULTADO MEDIO DE

RESP :
SARCURESRONSABTE ESPERADO VERIFICACION

Jefe(a) de la Unidad de 100% de Expediente que
Acceso a la Informacion participacién en muestre las
Publica y Transparencia capacitaciones, capacitaciones
charlas, talleres o realizadas y/o
similares participaciones

25% 25%

25%

25%

100%

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

4 Capacitaciones, Expediente que
Jefe(a) de la Unidad de charlas, talleres o muestre las
Acceso a la Informacién similares capacitaciones
Publica y Transparencia realizadas
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.3 Cantidad de
Informes del Sistema
de Planificacion
actualizado y
analizado
oportunamente

AREA RESPONSABLE E RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE

ESPERADO VERIFICACION

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

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 12

AREA RESPONSABLE: Unidad de Planificacion y Calidad

LIMITE DE CONTROL 2020: 12; META 2020: 12

LIMITE DE CONTROL 2021: 12; META 2021: 12

LIMITE DE CONTROL 2022: 12; META 2022: 12

LIMITE DE CONTROL 2024: 12; META 2024: 12

PROGRAMACION

4.1.3.1 Gestion del Unidad de Planificaciéon | 4.1.3.1.1 Coordinar la Jefe(a) de la Unidad de Plan Operativo Documentos
Sistema de y Calidad adecuacidn del Plan Planificacion y Calidad/ Anual 2022 y/o del
Planificacion, Operativo Anual 2022 y/o Analista de Planificacion Plan Estratégico
monitoreo y del Plan Estratégico Tactico Tactico 2020-2024 1 1
evaluacion 2020-2024 de la adecuado
Defensoria del Consumidor
(si aplica o es requerido)
4.1.3.1.2 Redisefiar y/o Jefe(a) de la Unidad de Herramienta de Herramientas
actualizar la herramienta Planificacion y Calidad/ seguimiento y
de seguimiento y Analista de Planificacion monitoreo
monitoreo del Plan disefiada,
Operativo Anual 2022 y del redisefiada e 1 1 1 3
Plan Estratégico Tactico implementada
2020-2024 de la
Defensoria del Consumidor
(si aplica o es requerido)
4.1.3.1.3 Dar seguimiento Jefe(a) de la Unidad de 12 informes de Informes
a la ejecucion de los Planes | Planificacion y Calidad/ seguimiento de
Operativos Anuales 2021y | Analista de Planificacion Planes Anuales
2022,y del Plan 2021y 2022,y del
Estratégico Tactico 2020- Plan Estratégico
2024 de la Defensoria del Tactico 2020-2024
Consumidor de la Defensoria 1 1 1 1 1 12
del Consumidor,
con resultados
mensuales
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

|
33,22% : | DEFENSORIA
B PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

‘e JEL CONSUMIDOR
GOBIERNO DE |
EL SALVADOR. |

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

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

4.1.3.1 Gestion del Unidad de Planificacion | 4.1.3.1.4 Realizar Jefe(a) de la Unidad de Una evaluacién y Informes

Sistema de y Calidad evaluacion y verificacion Planificacion y Calidad/ verificacion

Planificacion, de la gestion institucional Analista de Planificacion bilaterales 1 2

monitoreo y 2022 realizadas con

evaluacion todas las unidades

organizativas
4.1.3.1.5 Coordinar la Jefe(a) de la Unidad de Plan Operativo Documentos
elaboracidn del Plan Planificacion y Calidad/ Anual 2023
Operativo Anual 2023 Analista de Planificacion elaborado y 1
Indicativo de la Defensoria entregado a
del Consumidor (si es presidencia
requerido)
4.1.3.1.6 Coordinar la Jefe(a) de la Unidad de Plan Operativo Documento
elaboracién del Plan Planificacién y Calidad/ Anual 2023
Operativo Anual 2023 de la | Analista de Planificacion elaborado y 1
Defensoria del Consumidor entregado a
presidencia

4.1.3.1.7 Elaborar e Jefe(a) de la Unidad de 24 informes Correo electrénico
ingresar en el sistema de Planificacién y Calidad/ elaborados e
CAPRES el Informe de Analista de Planificacion ingresados 2 2 2 24
Acciones de Impacto de la
DC
4.1.3.1.8 Elaborar e Jefe(a) de la Unidad de Un informe Correo electrénico
ingresar en el sistema de Planificacion y Calidad/ elaborado e
CAPRES el Informe de Analista de Planificacion ingresado 1
Objetivos de Desarrollo
Sostenible
4.1.3.1.9 Elaborar informe | Jefe(a) de la Unidad de 12 informes Correo electrénico
de acciones misionales y Planificacion y Calidad/ elaborados y 1 1 1 12
de los programas Analista de Planificacion remitidos a la UFI
emblematicos de la DC
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2022

PERSPECTIVA /
OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO /

AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE

KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.4 Ejecucion

eficiente del
presupuesto
institucional

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

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

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 2021: 90%; META 2021: 95%
LIVITE DE CONTROL 2022: 90%; META 2022: 95%
LIMITE DE CONTROL 2024: 90%; META 2024: 95%

ESPERADO

VERIFICACION

4.1.4.1 Gestién del Unidad Financiera 4.1.4.1.1 Declarar y pagar Jefe(a) de la Unidad Cumplir con las Declaraciones
proceso financiero Institucional impuestos retenidos Financiera Institucional/ obligaciones presentadas y/o
institucional Tesorero(a) Institucional fiscales dentro de pagadas 2 2 24
las fechas
establecidas
4.1.4.1.2 Realizar cierres Jefe(a) de la Unidad Cierre contable Informes de cierres
mensuales y anual de la Financiera Institucional/ efectuado en el mensuales y anual
contabilidad institucional Tesorero(a) Institucional tiempo establecido | remitidos 1 A 12
seglin normativa oportunamente
vigente
4.1.4.1.3 Presentar Jefe(a) de la Unidad 11 informes de Remision de
informes de ejecucion Financiera Institucional/ ejecucion informe a
presupuestaria para Encargado(a) de Presupuesto | presupuestaria Presidencia 1 1 11
analisis y toma de presentados a
decisiones Presidencia
4.1.4.1.4 Elaborar y Jefe(a) de la Unidad Un proyecto de Nota de remision
presentar proyecto de Financiera Institucional presupuesto 2023 | de proyecto de
presupuesto 2023 elaborado y presupuesto a DGP 1
remitido a la DGP
oportunamente
4.1.4.1.5 Implementar las Jefe(a) de la Unidad Seguimiento al Memorandum,
recomendaciones de Financiera Institucional / 100% de las correos y otros 50% 50% 100%
auditoria de las diferentes | Tesorero(a) Institucional/ observaciones de medios verificables
instancias auditoras o Contador(a) Institucional/ auditoria de seguimiento
supervisoras, si aplica Encargado(a) de Presupuesto
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES ARGO RESPONSABLE 5
KPI(S) / 9] Salits 245 ESPERADO VERIFICACION aGo | sep | oc ol BIé8 TOTAL
INICIATIVA(S)

4.1.4.1 Gestién del Unidad Financiera 4.1.4.1.6 Actualizar los Jefe(a) de la Unidad Instrumentos de la | Envios de
Proceso financiero Institucional instrumentos Financiera Institucional/ Unidad Financiera | documentos para
institucional institucionales del proceso | Tesorero(a) Institucional/ Institucional que proceso de
financiero para su Contador(a) Institucional/ requieren aprobacién 50% 50% 100%
alineacion con la Encargado(a) de Presupuesto | adecuacion
normativa técnica y legal actualizados
vigente, si aplica
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