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PLAN ESTRATÉGICO TÁCTICO 2020 - 2024

I. INTRODUCCION

Es conocido que el mercado tiene diversas fallas, las cuales generan condiciones de desigualdad

en perjuicio de las personas consumidoras. Ante esta realidad, el Estado debe asumir un rol activo

para proteger a las personas consumidoras y combatir las imperfecciones del mercado,

implementando acciones que potencien los beneficios y promuevan las condiciones necesarias para

mejorar su funcionamiento, transparentar su composición y promover prácticas empresariales donde

los derechos de las personas consumidoras sean respetados. De esta manera, se fortalece la

democracia en el ámbito económico.

La protección de derechos de las personas consumidoras en El Salvador tiene su base legal en la

máxima norma del ordenamiento jurídico: la Constitución de la República, la cual establece en el Art.

101 que: "El orden económico debe responder esencialmente a principios de justicia social, que

tiendan a asegurar a todos los habitantes del país una existencia digna del ser humano (...) Con

igual finalidad, fomentará los diversos sectores de la producción y defenderá el interés de los

consumidores".

El Gobierno del presidente Nayib Bukele se ha comprometido mediante el "Plan Cuscatlán", a

construir un "Gobierno más eficiente, más compacto, más efectivo, más ciudadano, menos politico

y más técnico. Un aparato estatal que elimine los cacicazgos institucionales, que saque del mapa

las prioridades personales o de pequeños grupos, y que ponga más interés en las prioridades

ciudadanas", en este marco, las instituciones deben captar el sentir de la población, solventar sus

necesidades, proyectar su rumbo a futuro y responder en tiempo real.

En este contexto, la Defensoría del Consumidor (DC) asume el compromiso de transformar

realidades a favor de las personas consumidoras, mediante la efectiva aplicación del marco legal

que nos asiste. En este sentido, el presente documento contiene el Plan Estratégico Táctico 2020-

2024 de la Defensoría del Consumidor, el cual se apoya en la Ley de Protección al Consumidor y su

Reglamento, y otras normativas vinculantes. Además, está alineado a la Agenda Digital 2020-2030
y al compromiso de pais con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).
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II. PENSAMIENTO FILOSÓFICO

MISION

La misión describe nuestro objetivo fundamental e indica a qué nos dedicamos y cuál es la razón
de ser de nuestra institución.

VISION

/  MISIÓN 1

Transformar realidades a favor de los consumidores, mediante la solución de

controversias de consumo, el fortalecimiento y aplicación del marco jurídico, la
vigilancia efectiva de los mercados, la generación de información para las
decisiones de consumo, la educación y el empoderamiento del consumidor para
el ejercicio de sus derechos, el acercamiento e innovación de los servicios,
ejerciendo la potestad sancionadora y restitutiva de derechos, y la actuación
articulada del Sistema Nacional de Protección al Consumidor para disminuir las
asimetrías que afectan al consumidor en su relación con los proveedores. jj

Nuestra visión representa cómo nos queremos ver y cómo queremos ser vistos en el devenir de

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

VISIÓN

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

protección y promoción de los derechos de las personas consumidoras para
contribuir a su bienestar y dignificación en el mercado.

r
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VALORES

Los valores reflejan las creencias más profundas de la institución y su talento humano.

iXCELENCIA EN EL SERVICIO

IDENTIFICACIÓN Y
COMPROMISO

INSTITUCIONAL

IMPARCIAUDAD

FIDENOAUD

TRABAJO EN EQUIPO

mmatii--,:.

ROACnVIDAD

equidad "I

SOLIDARIDAD

PROS DAD

piNausióNi,

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 protección de los derechos de las personas consumidoras.

Estamos identificados y comprometidos con la visión, la misión, los valores y las
estrategias organizacionales como la base de la motivación, el desarrollo y el éxito
operacional de nuestro quehacer institucional.

Procedemos con objetividad en el ejercicio de la función pública.

Guardamos reserva sobre hechos o información que se haya obtenido en el desempeño
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 cooperación; y promovemos alianzas,
diálogos y articulaciones con instituciones nacionales e internacionales con las cuales
podamos generar complementariedades en el ámbito de consumo.

Desarrollamos ¡deas innovadoras y creativas de actuación para un óptimo funcionamiento
de la institución 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 colaboración entre compañeros y compañeras, y
nuestras acciones se orientan a favorecer a todas las personas consumidoras que
requieran de nuestros servicios.

Actuamos con integridad, rectitud y honradez.

TRANSPARENCIA

É

Actuamos de manera accesible para que toda persona natural o jurídica, que tenga interés
legítimo, pueda conocer si las actuaciones del servidor público son apegadas a la ley, a la
eñciencia, a la eficacia y a la responsabilidad.

P

Actuamos sin discriminar por motivos de nacionalidad, raza, sexo, religión, ideología
política, posición social o económica.

Páginas
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III. MAPA ESTRATÉGICO 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 misión y en base a ellos se tomarán
las decisiones estratégicas para mejorar la situación actual y alcanzar la visión de la institución.
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1.1 Fortalecer la protección de los derechos de las
personas consumidoras y la prevención de abusos

en los sectores estratégicos, contribuyendo a la
dignificación de los consumidores en las relaciones

de consumo en el mercado y en la prestación de
los bienes, servicios e Información.

1.2 Promover una cultura de educación,
empoderamientoy participación activa de las
personas consumidoras en el ejercicio de sus
derechos, a través de la cercanía Institucional,
estrategias de organización y comunicación

empática y efectiva.
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2.1 Innovar el proceso de la prestación de los
servicios que se brindan a las personas

consumidoras y el ejercicio de las competencias
legales, potenciando la calidad, accesibilidad,

cercanía y efectividad.
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3.1 Brindar condiciones de trabajo y
oportunidades de desarrollo al talento humano,

contribuyendo a su formación continua, para
potenciar e Innovar la excelencia en los servicios

Institucionales
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4.1 Modernizar la Institución a través del

aprovechamiento tecnológico, gestión eficiente
de los recursos, presupuestos orientados a las

necesidades de la población y automatización de
procesos Internos y externos.

El mapa estratégico organizacional 2020-2024 ha sido construido en base a las principales
líneas de acción identificadas por la institución, mismas que se derivan del pensamiento
filosófico organizacional.

Página
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IV. PLAN ESTRATEGICO TACTICO / PERSPECTIVAS Y OBJETIVOS

Las líneas de acción están 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 continuación;

1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS

Esta perspectiva responde a la forma en que se van a satisfacer las necesidades de las personas

consumidoras a través de los servicios que brinda la DC con calidad, calidez y efectividad.

1.1 Fortalecer la protección de los
derechos de las personas consumidoras y
la prevención de abusos ejn los sectores

estratégicos, contribuyendo a la
dignificación de los consuijnidores en las

relaciones de consumo en el mercado y en
la prestación de los bienes, servicios e

información]

1.2 Promover una cultura de educación,

empoderamiento y participación activa de
las personas consumidoras en el ejercicio
de sus derechos, a través de la cercanía

institucional, estrategias de organización y
comunicación empática y efectiva.

Página
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO 2020 - 2024

2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN.

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

institución para elevar nuestra productividad en beneficio de las personas consumidoras.

2.1 Innovar el proceso de la
prestación de los servicios qpe se

brindan a las personas consurriidoras
V el ejercicio de las competencias
legales, potenciando la calidad,

accesibilidad, cercanía y efectividad.

2. EFECTIVIDAD EN

NUESTRA

ACTUACIÓN.
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3. DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

PLAN ESTRATÉGICO TÁCTICO 2020 - 2024

Esta perspectiva responde a la necesidad de focalizar los esfuerzos en los recursos que son básicos
para la institución, el personal. Contar con el personal altamente competente permitirá a la DO mejorar
los procesos organizacionales, garantizar la satisfacción de las partes interesadas y portante cumplir
con los objetivos.

3.1 Brindar condiciones de trabajo y
oportunidades de desarrollo al talento

humano, contribuyendo a su
formación continua, para potenciar e
innovar la excelencia en los servicios

institucionales

3. DESARROLLO

INSTITUCIONAL Y

HUMANO.
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4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS

PLAN estratégico TÁCTICO 2020 - 2024

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

i

4. EFICIENCIA EN

LA GESTIÓN DE
LOS RECURSOS



P
L
A
N
 E
S
T
R
A
T
É
G
I
C
O
 T
Á
C
T
I
C
O
 2
0
2
0
 -
 2
0
2
4

PE
RS
PE
CT
IV
A 
4:
 EF

IC
IE

NC
IA

 E
N 
LA
 G
ES

TI
ÓN

 D
E 
LO

S 
RE
CU
RS
OS
 /
 I
ND

IC
AD

OR
ES

 E
 I
NI

CI
AT

IV
AS

I
N
D
I
C
A
D
O
R
E
S

F
ó
r
m
u
l
a
 d
e

m
e
d
i
c
i
ó
n

K
P
I
 S

Pe
ri
od
ic
id
ad
 

Di
r.
 

Lí
ne

a 
ba

se
 

Re
sp

on
sa

bl
e 

20
24

Li
m.

C 
Me
ta
 

Li
m.
C 

Me
ta
 

Li
m.
C 

Me
ta
 

Li
m.
C 

Me
ta
 

Li
m.
 C
 

Me
ta

A
R
E
A

R
E
S
P
O
N
S
A
B
L
E

OB
JE

TI
VO

 ES
TR
AT
ÉG
IC
O:
 4.

1 M
od
er
ni
za
r l

a I
ns
ti
tu
ci
ón
 a
 tr

av
és
 de

l a
pr
ov
ec
ha
mi
en
to
 te

cn
ol

óg
ic

o,
 ge

st
ió

n e
fi

ci
en

te
 d
e 
lo
s

i
n
t
e
r
n
o
s
 y
 e
x
t
e
r
n
o
s
.

re
cu
rs
os
, p

re
su
pu
es
to
s o

ri
en
ta
do
s a

 la
s n

ec
es
id
ad
es
 d
e 

la
 p
ob

la
ci

ón
 y
 a
ut

om
at

iz
ac

ió
n 
de
 p
ro
ce
so
s

4
.
1
.
1
 C
a
n
t
i
d
a
d
 d
e

in
ic

ia
ti

va
s

pr
io
ri
za
da
s

a
u
t
o
m
a
t
i
z
a
d
a
s
 d
e

p
r
o
c
e
s
o
s

i
n
s
t
i
t
u
c
i
o
n
a
l
e
s

C
a
n
t
i
d
a
d
 d
e

in
ic

ia
ti

va
s

pr
io
ri
za
da
s

a
u
t
o
m
a
t
i
z
a
d
a
s
 d
e

p
r
o
c
e
s
o
s

in
st

it
uc

io
na

le
s

(
n
u
e
v
a
s
 o

ac
tu

al
iz

ad
as

)

C
a
n
t
i
d
a
d

Q
u
i
n
q
u
e
n
a
l

N
o

Di
sp
on
ib
le

D
i
r
e
c
c
i
ó
n
 d
e

A
d
m
i
n
i
s
t
r
a
c
i
ó
n

4.
1.
1.
1 
Mo

de
rn

iz
ac

ió
n 
V

re
no
va
ci
ón
 t
ec
no
ló
gi
ca

in
st
it
uc
io
na
l 
pa
ra
 i
mp
ac
ta
re
n 

la
in

no
va

ci
ón

 d
e
 l
os
 s
er

vi
ci

os
 q
ue
 s
e

b
r
i
n
d
a
n
.

Di
re

cc
ió

n 
d
e

A
d
m
i
n
i
s
t
r
a
c
i
ó
n

4
.
1
.
2
 R
e
s
u
l
t
a
d
o
s
 d
e

au
di

to
rí

as
 e
x
t
e
r
n
a
s

si
n 
ha

ll
az

go
s 
e
n
 e
l

cu
mp

li
mi
en
to
 d
e
 l
as

N
o
r
m
a
s
 d
e

Au
di

to
rí

a 
In

te
rn

a

de
l 
S
e
c
t
o
r

G
u
b
e
r
n
a
m
e
n
t
a
l

(C
an

ti
da

d 
d
e

ha
ll

az
go

s 
d
e

i
n
c
u
m
p
l
i
m
i
e
n
t
o

d
e
 l
as
 N
o
r
m
a
s
 d
e

A
u
d
i
t
o
r
í
a
 I
n
t
e
r
n
a

d
e
l
 S
e
c
t
o
r

G
u
b
e
r
n
a
m
e
n
t
a
l
 /

C
a
n
t
i
d
a
d
 t
ot

al
 d
e

ha
ll
az
go
s

re
po
rt

ad
os

 p
or

a
u
d
i
t
o
r
í
a
s

ex
te

rn
as

) 
x 
1
0
0

Po
rc
en
ta
je

A
n
u
a
l

U
n
i
d
a
d
 d
e

A
u
d
i
t
o
r
i
a

I
n
t
e
r
n
a

0
%

0
%

0
%

0
%

4.
1.

2.
1 
Vi
gi
la
nc
ia
 d
el

cu
mp
li
mi
en
to
 l
eg

al
 d
e
 l
as

tr
an
sa
cc
io
ne
s,
 r
eg

is
tr

os
, i

nf
or
me
s

fi
na
nc
ie
ro
s 
y 
el

 c
on

tr
ol

 i
nt

er
no

i
n
s
t
i
t
u
c
i
o
n
a
l
.

U
n
i
d
a
d
 d
e

A
u
d
i
t
o
r
í
a

I
n
t
e
r
n
a

4.
1.

2.
2 
F
o
m
e
n
t
o
 d
e
 la

 i
gu
al
da
d 
y

eq
ui
da
d 
e
n
 e
l 
pe

rs
on

al
 d
e
 l
a

in
st
it
uc
ió
n.

D
i
r
e
c
c
i
ó
n
 d
e

A
d
m
i
n
i
s
t
r
a
c
i
ó
n

0
%

0
%

0
%

0
%

4.
1.

2.
3 
Me
jo
ra
s 
d
e
 l
a 
ge
st
ió
n

a
m
b
i
e
n
t
a
l
 i
ns
ti
tu
ci
on
al
.

D
i
r
e
c
c
i
ó
n
 d
e

A
d
m
i
n
i
s
t
r
a
c
i
ó
n

4.
1.

2.
4 
M
e
c
a
n
i
s
m
o
s
 y

p
r
o
c
e
d
i
m
i
e
n
t
o
s
 d
e
 c
on
tr
ol

in
te

rn
o 
de

 l
as

 u
ni
da
de
s 
d
e
 a
po

yo
q
u
e
 p
r
o
c
u
r
e
n
 l
a 
ef
ic
ie
nc
ia

in
st
it
uc
io
na
l.

Di
re

cc
ió

n 
d
e

A
d
m
i
n
i
s
t
r
a
c
i
ó
n

4.
1.

2.
5 
Ge
st
io
na
r 
la
 i
nf

or
ma

ci
ón

 y
a
r
c
h
i
v
o
s
 i
ns
ti
tu
ci
on
al
es

D
i
r
e
c
c
i
ó
n
 d
e

A
d
m
i
n
i
s
t
r
a
c
i
ó
n

Pá
gi

na
 I 
2
0

-^
i^
DE
L 
Qq

I
n
c
»



P
L
A
N
 E
S
T
R
A
T
É
G
I
C
O
 T
Á
C
T
I
C
O
 2
0
2
0
 -
 2
0
2
4

I
N
D
I
C
A
D
O
R
E
S

F
ó
r
m
u
l
a
 d
e

m
e
d
i
c
i
ó
n

U
n
i
d
a
d
 d
e

m
e
d
i
d
a

Pe
ri

od
ic

id
ad

 
Di

r.
 

Lí
ne
a 
b
a
s
e
 

R
e
s
p
o
n
s
a
b
l
e

L
i
m
.
C
 

M
e
t
a
 

L
i
m
.
C
 

M
e
t
a
 

L
i
m
.
C
 

M
e
t
a
 

L
i
m
.
C
 

M
e
t
a
 

L
i
m
.
 C
 

M
e
t
a

4
.
1
.
2
.
6
 F
o
r
t
a
l
e
c
i
m
i
e
n
t
o

in
st

it
uc

io
na

l 
pa
ra
 l
a

tr
an
sp
ar
en
ci
a,
 el

 a
cc
es
o 
d
e
 l
a

po
bl
ac
ió
n 
a 

la
 I
nf
or
ma
ci
ón

pú
bl
ic
a 
y 
da
to
s 
pe

rs
on

al
es

.

A
R
E
A

R
E
S
P
O
N
S
A
B
L
E

U
n
i
d
a
d
 d
e

A
c
c
e
s
o
 a
 l
a

I
n
f
o
r
m
a
c
i
ó
n

Pú
bl

ic
a 
y

T
r
a
n
s
p
a
r
e
n
c
i
a

4
.
1
.
3
 C
a
n
t
i
d
a
d
 d
e

I
n
f
o
r
m
e
s
 d
e
l

S
i
s
t
e
m
a
 d
e

Pl
an

if
ic

ac
ió

n

ac
tu
al
iz
ad
o 
y

a
n
a
l
i
z
a
d
o

o
p
o
r
t
u
n
a
m
e
n
t
e

C
a
n
t
i
d
a
d
 d
e

i
n
f
o
r
m
e
s
 d
e
l

S
i
s
t
e
m
a
 d
e

P
l
a
n
i
f
i
c
a
c
i
ó
n

e
l
a
b
o
r
a
d
o
s

C
a
n
t
i
d
a
d

A
n
u
a
l

U
n
i
d
a
d
 d
e

Pl
an
if
ic
ac
ió
n 
y

C
a
l
i
d
a
d

1
2

1
2

1
2

1
2

1
2

1
2

1
2

1
2

4.
1.
3.
1 
G
e
s
t
i
ó
n
 d
el

 S
i
s
t
e
m
a
 d
e

Pl
an
if
ic
ac
ió
n,
 m
o
n
i
t
o
r
e
o
 y

e
v
a
l
u
a
c
i
ó
n
.

U
n
i
d
a
d
 d
e

Pl
an
if
ic
ac
ió
n 
y

C
a
l
i
d
a
d

4.
1.

4 
Ej
ec
uc
ió
n

e
f
i
c
i
e
n
t
e
 d
e
l

p
r
e
s
u
p
u
e
s
t
o

i
n
s
t
i
t
u
c
i
o
n
a
l

(
M
o
n
t
o

d
e
v
e
n
g
a
d
o
 a
l 
m
e
s

d
e
 e
v
a
l
u
a
c
i
ó
n

s
e
g
ú
n
 e
st
ad
o 
d
e

ej
ec

uc
ió

n

pr
es

up
ue

st
ar

ia
 d
e

eg
re

so
s 
(-
) 
m
o
n
t
o

d
e
v
e
n
g
a
d
o
 m
e
s

an
te
ri
or
 ¡
 M
o
n
t
o

p
r
o
g
r
a
m
a
d
o

s
e
g
ú
n
 P
E
P
 i
ni
ci
al
)

x
l
O
O

Po
rc
en
ta
je

M
e
n
s
u
a
l

9
5
%

U
n
i
d
a
d

F
i
n
a
n
c
i
e
r
a

I
n
s
t
i
t
u
c
i
o
n
a
l

9
0
%

9
5
%

9
0
%

9
5
%

9
0
%

4.
1.

4.
1 
Ge
st
ió
n 
de
l 
pr
oc
es
o

fi
n
a
n
c
i
e
r
o
 i
ns

ti
tu

ci
on

al
.

U
n
i
d
a
d

F
i
n
a
n
c
i
e
r
a

I
n
s
t
i
t
u
c
i
o
n
a
l

Pá
gi
na
 I 
2
1

^
 X 

.í
\.
v ̂




