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PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

. INTRODUCCION

PLAN INSTITUCIONAL

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 composicion y promover practicas empresariales donde los
derechos de las personas consumidoras sean respetados. De esta manera, se fortalece la democracia
en el ambito econdmico.

La proteccion de derechos de las personas consumidoras en El Salvador tiene su base legal en la
maxima norma del ordenamiento juridico: la Constitucién de la Republica, la cual establece en el
Art. 101 que: “El orden econémico debe responder esencialmente a principios de justicia social,
que tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia digna del ser humano (...) Con
igual finalidad, fomentard los diversos sectores de la produccién y defenderd 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 mads 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, mediante la efectiva aplicacién del marco legal
que nos asiste. En este sentido, el presente documento contiene el Plan Operativo Anual 2023 de
la Defensoria del Consumidor, el cual se apoya en la Ley de Proteccién al Consumidor y su
Reglamento, y otras normativas vinculantes. Ademas, esta alineado a la Agenda Digital 2020-2030 y
al compromiso de pais con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

PLANIFICACION ESTRATEGICA

La coherencia y articulacién de las unidades de la DC se logra mediante un sistema de planificacién
que asegure la interdependencia y coordinacidn. Asi, el Sistema de Planificacién Institucional (SP1)
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.

El procedimiento de planificacion se realiza en tres etapas:

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

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

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

_ORIA [)5
) ¢
Lo sALVAD, ~ C

-

&

amns™

Vorgany ¥

; v §
/k'rt/ 8IS, :
- Ricardo Arturo Salazar Villalta /DENC\“

Presidente de la Defensoria del Consumidor

Pagina | 2



PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

.  PENSAMIENTO FILOSOFICO

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

MISION

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

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

VISION

Nuestra vision representa como nos queremos ver y cOmo queremos ser vistos en el devenir de
los proximos afios. Nos permite plantear un futuro deseable, que sea los suficientemente claro y
motivador para trabajar en su cumplimiento.

VISION

Ser una institucion cercana, confiable y reconocida por su efectividad en la
proteccion y promocion de los derechos de las personas consumidoras para
contribuir a su bienestar y dignificacion en el mercado.

Pagina | 3

A,
C. Ricardo Arturo Salazar ViIIaIté*S/D
Presidente de la Defensoria del Consumidor

EnC\P



PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

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

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

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

Procedemos con objetividad en el ejercicio de la funcién pablica.

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

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

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

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

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

Actuamos con integridad, rectitud y honradez.

Actuamos de manera accesible para que toda persona natural o juridica, que tenga interés
legitimo, pueda conacer si las actuaciones del servidor publico 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, posicién social o econémica.
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

.  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 situacion actual y alcanzar la vision de la institucion.

3 2 1.1 Fortalecer la proteccion de los derechos de las 1.2 Promover una cultura de educacion,
5 E § g personas consumidoras y la prevencion de abusos empoderamiento y participacion activa de las
g 3 E S en los sectores estratégicos, contribuyendoa la personas consumidoras en el ejercicio de sus
:.'z' 3 g é dignificacion de los consumidores en las relaciones derechos, a través de la cercania institucional,
g 2 a8 de consumo en el mercado y en la prestacion de estrategias de organizacion y comunicacion
g & ' los bienes, servicios e informacion. empatica y efectiva.
4

4 8 2.1 Innovar el proceso de la prestacion de los
g é servicios que se brindan a las personas
E < consumidoras y el ejercicio de las competencias
= E legales, potenciando la calidad, accesibilidad,
o “ f cercania y efectividad.

2

- 3.1 Brindar condiciones de trabajo y
% g g oportuhidades de desarrollo i?l talenFo humano,
g g g contribuyendo a su formacion continua, para
e E 2 potenciar e innovar la excelencia en los servicios
w2z ' institucionales
4.1 Modernizar la institucion a través del

g § " aprovechamiento tecnologico, gestion eficiente

5 ] g de los recursos, presupuestos orientados a las

& 5 2 necesidades de la poblacion y automatizacion de

g g & procesos internos y externos.

<

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

(3/‘ o SAtVADo, 04’00
Z
/ 5 0
Y &
Y5 =
= WS
S S S
. . . § l
Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta DFNC\P' Pagina I 5

Presidente de la Defensoria del Consumidor



PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

IV. PLAN ESTRATEGICO TACTICO / PERSPECTIVAS Y OBJETIVOS

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

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

PERSPECTIVA 1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS

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

1.1 Fortalecer la proteccion de los derechos
de las personas consumidorasy la 1.2 Promover una cultura de educacién, |
prevencién de abusos en los sectores 5 empoderamiento y participacién activa de las |
estratégicos, contribuyendo a la | personas consumidoras en el ejercicio de sus |
dignificacién de los consumidores en las  § derechos, a través de la cercania institucional, 3
relaciones de consumo en el mercadoy en | estrategias de organizacién y comunicacion
la prestacion de los bienes, servicios e empatica y efectiva.

informacion.
N

1. SATISFACCION
DE LAS PERSONAS
USUARIAS DE
NUESTROS
SERVICIOS
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

[ PERSPECTIVA 3. DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

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 2023

PERSPECTIVA 2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION j

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

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

N\

2. EFECTIVIDAD EN
NUESTRA
ACTUACION.
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PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

PERSPECTIVA 4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS

Esta perspectiva se enfoca en los recursos que utiliza la institucion para alcanzar sus

financiera de la DC.

objetivos. A través de esta perspectiva se busca especialmente contribuir a la sostenibilidad

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

orientados a las necesidades de la poblacién

y automatizacion de procesos internos y

externos.

4. EFICIENCIA EN
LA GESTION DE LOS
RECURSOS
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

GOBERNO DE |
EL SALVADOR

V. PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

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

METAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA
OBJETIVO
ESTRATEGICO

KP
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

1. SATISFACCION DE LAS PERSONAS USUARIAS DE NUESTROS SERVICIOS

1.1 Fortalecer la proteccion de los derechos de las persanas consumidoras y la prevencion de abusos en los sectores estratégicos, contribuyendo a la dignificacién de los consumidares en las relaciones de consumo en el mercado yenla

prestacion de los bienes, servicios e informacion

1.1.1 Propuestas
de ampliaciony/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: Direccion Juridica
LIMITE DE CONTROL 2020: 2; META 2020: 3
LIMITE DE CONTROL 2021: 2; META 2021: 3
LIVITE DE CONTROL 2022: 2; META 2022: 3

LIMITE DE CONTROL 2023

; META 2023: 5

LIMITE DE CONTROL 2024: 2; META 2024: 3

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

p 5 55 TG 1.1.1.1.1 Actualizar el Director(a) Una propuesta Documento con
Actualizacién de Direccién Juridica | reglamento de la Ley de | Juridico(a) de modificaciéon | propuesta de
los marcos Proteccién al y actualizacion actualizacién
normativos Consumidor (LPC) realizada presentado a
relacionados con presidencia DC
la proteccion al
consumidor 1.1.1.1.2 Revisar y Director(a) 3 propuestas de | Documentos con
presentar propuestas Juridico(a) modificacién y propuesta para
de actualizacién de los ampliacién ampliacién de
marcos normativos realizadas marco
relacionados con la normativo
proteccion al presentado en
consumidor, en presidencia de la
servicios financieros, en DC
proteccion de datos
personales, proteccién
a derechos econémicos
de los consumidores y
regulacién de precios
Qb DEL c04'
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
+++" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / VIETAS OPERATIVAS
OBJETIVO s PROGRAMACION

ESTRATEGICO / . 2 CARGO RESULTADO MEDIO DE
( RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION 33:] MAR AB MAY UN

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

oficio colectivas DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 1,000

y/o difusas AREA RESPONSABLE: Direccion Juridica

remitidas 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 2023: 300; META 2023: 600
LIMITE DE CONTROL 2024: 800; META 2024; 1,000

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

10

39 \,«:)\!\3"\'4
HoaWN

&
Lic_Ri€ardo Arturo Salazar Villalta®,
" ! c\v
Presidente de la Defensoria del Consumuﬁ?lDEN

<




» LVaNE + P
t 42 0 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
“++o+«" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO AREA PROGRAMACION
108 Nt Moo T R L Y TR TS O O Y PR A R
KPI(s) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR | ABR MAY AGO SEP ocT NOV I[N TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.2.1 Tutela de Direccién Juridica | 1.1.2.1.3 Participar en Director(a) de Mejorar la Listas de
los derechos e espacios de Descentralizacion/ eficiencia en la asistencias y/o
intereses de las intercambios de Gerente(a) tutela de los fotografias y/o
personas conocimientos/ Defensoria regional derechos e informe
consumidoras experiencias en el de occidente- intereses de las
ambito juridico para ser | oriente/ Gerente de | personas
mads eficientes en la atencion consumidoras de 1 1 1 3
tutela de los derechos e | descentralizada/ manera
intereses de las Gerente de Atencion | articulada
personas consumidoras | Virtual
por parte de la
Direccién de
Descentralizacién
1.1.2.1.4 Participar en Director(a) de Mejorar la Listas de
espacios de Vigilancia de eficiencia en la asistencias y/o
intercambios de Mercado/ Jefe(a) de | tutela de los fotografias y/o
conocimientos/ la Unidad de derechos e informe
experiencias en el Seguridad y Calidad/ | intereses de las
ambito juridico para ser | Jefe(a) de la Unidad | personas
mas eficientes en la de Inspeccion/ consumidoras de 1 1 1 3
tutela de los derechos e | Jefe(a) de la Unidad | manera
intereses de las de Auditoria de articulada
personas consumidoras | Consumo
por parte de la
Direccién de Vigilancia
de Mercado
1.1.2.1.5 Participar en Director(a) del Mejorar la Listas de
espacios de Centro de Solucién eficiencia en la Asistencias y/o
intercambios de de Controversias/ tutela de los fotografias y/o
conocimientos/ Gerentes derechos e informe
experiencias en el intereses de las
ambito juridico para ser personas
mads eficientes en la consumidoras de
1 1 2
tutela de los derechos e manera
intereses de las articulada
personas consumidoras
por parte de la
Direccién del Centro de
Solucién de
Controversias
phDELcg,
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*+e+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / i = CARGO RESULTADO MEDIO DE
RESPON ESPERADO VERIFICACION
1.1.2.1 Tutela de Direccién Juridica | 1.1.2.1.6 Participar en Miembros del Mejorar la Listas de
los derechos e espacios de Tribunal Sancionador | eficiencia en la Asistencias y/o
intereses de las intercambios de tutela de los fotografias y/o
personas conocimientos/ derechos e informe
consumidoras experiencias en el intereses de las
ambito juridico para ser personas
mas eficientes en la consumidoras de 1 i | 2
tutela de los derechos e manera
intereses de las articulada
personas consumidoras
por parte del Tribunal
Sancionador

1.1.3 Cantidad de  FORMULA DE MEDICION: Sumatoria de casos tramitados en Representacién Judicial
casos tramitados UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD; Anual
en Representacion 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 2023: 7; META 2023: 10
LIMITE DE CONTROL 2024: 2; META 2024: 3

1131 Direccién Juridica | 1.1.3.1.1 Actualizar con | Director(a) Incrementar la Documentos
Articulacién con los miembros del Juridico(a)/ Gerente | cantidad de (lista de
Tribunal Tribunal Sancionador de Procuracion de la | consumidores asistencia/
Sancionador para de la DC (TSDC) un plan | Direccién Juridica atendidos por Informe)
promover el de divulgacién para representacion

ejercicio de la promover la judicial

representacion representacion judicial

judicial en las resoluciones

finales emitidas
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
“+.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / ETAS OPERATIVAS
OBIJETIVO CION

AREA

ESTRATEGICO / SRS CARGO RESULTADO DIO DE

s RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) i .

KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION | ENE FEB | MAR | ABR JUN | JuL | AGo | sep | ocT | Nov | DIC
INICIATIVA(S

1.1.3.2 Direccién Juridica | 1.1.3.2.1 Actualizar con | Director(a) Incrementar la Documentos

Articulacién con el director del Centro Juridico(a)/ Gerente | cantidad de (lista de

Direccién del de Solucién de de Procuracion de la | consumidores asistencia/

Centro de Controversias un plan Direccion Juridica atendidos por Informe)

Solucién de de divulgacion para representacion

Controversias promover la judicial 1 1
para mejorar los representacion judicial

acuerdos en los medios alternos

conciliatorios, y
que puedan ser
ejecutables

1.1.4 Porcentaje FORMULA DE MEDICION: (Denuncias individuales y colectivas cerradas con acuerdos en avenimiento o conciliacién con monto recuperado / Total de Denuncias individuales y colectivas cerradas con acuerdos en
de denuncias avenimiento o conciliacion) x 100
individuales y UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual
colectivas con DIRECCIONALIDAD: INEA BASE: 82%
monto recuperado  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 2023: 81%; META 2023: 82%
LIMITE DE CONTROL 2024: 80%; META 2024: 81%

1.1.4.1 Crear Direccién del 1.1.4.1.1 Actualizar los Director(a) del 2 instructivos Memorandum,
mecanismos Centro de instructivos de calificar | Centro de Solucién actualizados correo
oportunos parala | Solucién de procedencia y realizar de Controversias/ electrénico, 1 1 2
atencién y Controversias avenimiento, y de Gerentes ayuda memoria
tramitacion de realizar conciliacién
controversias de
consumo en el 1.1.4.1.2 Actualizar el Director(a) del Documentos Memorandum,
corto y mediano proceso de atencién de | Centro de Solucién normativos correo
plazo controversias de de Controversias/ actualizados electrénico,
consumo de la DCSC asi | Gerentes ayuda memoria
como sus respectivos
documentos
normativos, cuando 1 1
apliquen
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DEFENSORIA

"+2+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

AREA
ESTRATEGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccién del
mecanismos Centro de
oportunos para la | Solucién de
atencién y Controversias
tramitacion de
controversias de
consumo en el
corto y mediano
plazo

RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

1.1.4.1.3 Actualizar los

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) del

RESULTADO
ESPERADO

3 instructivos

MEDIO DE
VERIFICACION

Memorandum,

METAS OPERATIVAS

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

PROGRAMACION

oc R

instructivos de brindar | Centro de Solucién actualizados correo

atencién presencial, de Controversias/ electrénico, 1 1 1 3

atencién por citas y Gerentes ayuda memoria

atenciones domiciliares

1.1.4.1.4 Actualizar Director(a) del 2 instructivos Memorandum,

instructivos de atencién | Centro de Solucién actualizados correo

de personas con alto de Controversias/ electrénico,

potencial de conflictoy | Gerentes ayuda memoria 1 1 2

de atenciones

financieras de casos por

morosidad

1.1.4.1.5 Actualizar el Director(a) del Manual de Memorandum,

Manual de clasificacién | Centro de Solucién clasificacion de correo

de atenciones de Controversias/ atenciones electrdnico, 1 1
Gerentes actualizado ayuda memoria

1.1.4.1.6 Implementar Director(a) del 100% de Correo

y/o modificar Centro de Solucion lineamientos y electrénico

lineamientos, de Controversias/ criterios

indicaciones o criterios Gerentes implementados 2 2 2 6

por parte de los CSC’s

para homologar

actividades

1.1.4.1.7 Brindar Director(a) del 110,000 Sistema SARA

atenciones a las Centro de Solucién atenciones

personas consumidoras | de Controversias/ brindadas

que solicitan asesoria e | Gerentes 9200 7500 9500 8000 9000 9500 | 10500 | 10000 | 10000 | 9800 8500 8500 | 110000

interponen sus

reclamos

1.1.4.1.8 Brindar Director(a) del 120 atenciones Sistema SARA

atenciones a las Centro de Solucién brindadas

personas consumidoras | de Controversias/

que solicitan asesoriae | Gerentes 30 30 30 30 120

interponen sus
reclamos por medio de
las asociaciones de
consumidores

L
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

. | DEFENSORIA

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA

RESPONSABLE

+++" | DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESUL 0
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

RATIVAS

PROGRAMACION

1.1.4.1 Crear Direccién del 1.1.4.1.9 Brindar Director(a) del 120 atenciones Sistema SARA
mecanismos Centro de atenciones a las Centro de Solucion brindadas
oportunos para la | Solucién de personas consumidoras | de Controversias/
atencion y Controversias que solicitan asesoriae | Gerentes
tramitacion de interponen sus 30 30 30 30 120
controversias de reclamos por medio del
consumo en el programa con
corto y mediano universidades
plazo
1.1.4.1.10 Realizar Director(a) del 2 acciones Documento,
acciones estratégicas Centro de Solucion realizadas con ayuda memoria,
con proveedores de Controversias/ proveedores correos
priorizados o mas Gerentes priorizados o electrénicos 5
denunciados para su mas
adaptacion a la realidad denunciados
del contexto
1.1.4.1.11 Realizar Director(a) del 2 mediciones Base de datos
encuesta para medirla | Centro de Solucion realizadas al
percepcion de los de Controversias/ servicio de
usuarios que ingresan Gerentes denuncias 2
sus reclamos en los ciudadanas
CSCs
1.1.4.1.12 Elaborar Jefe(a) de la Unidad | 2 informes Ficha técnicay
informe de la de Planificacion y elaborados del remision a las
percepcion de los Calidad/ Técnico(a) servicio de partes
usuarios que ingresan de Gestion de la atencién de interesadas 1 2
sus reclamos en los Calidad denuncias
CSCs ciudadanas
1.1.4.1.13 Analizar y Director(a) del Resultados de Correo
socializar las encuestas | Centro de Solucién encuestas electrénico
de satisfaccion para de Controversias analizados,
medir la percepcién socializados y
sobre la calidad y planteamiento
calidez de los usuarios de acciones, 1 2
delosCSCe cuando aplique
implementar acciones,
cuando aplique
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3@3 DEFENSORIA
*+v+* | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

-

PERSPECTIVA /

OBJETIVO
AREA

RESPONSABLE

ESTRATEGICO /
KPI(S) /

RESULTADO
ESPERADO

CARGO

ACTIVIDAD(ES)
RESPONSABLE

INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccién del 1.1.4.1.14 Analizar y Director(a) de Resultados de
mecanismos Centro de socializar las encuestas | Descentralizacion/ encuesta
oportunos para la | Solucién de de satisfaccion para Gerente(a) socializados y
atencién y Controversias medir la percepcién Defensoria regional planteamiento

tramitacion de sobre la calidad y de occidente- de acciones,

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Correo
electrdnico y/o
lista de
asistencia

controversias de calidez de los usuarios oriente/ Gerente de | cuando aplique 1 3 2
consumo en el delosCSCe atencion
corto y mediano implementar acciones, descentralizada/
plazo cuando aplique Gerente de Atencion
Virtual
1.1.4.1.15 Realizar Director(a) del Mejores Publicaciones
foros, diplomados e Centro de Solucién resultados en web/ Diplomas,
intercambios de de Controversias/ medios alternos | entre otros
experiencias con Gerentes de solucién de
agencias homdlogas, controversias
entre ot.ra§, parael 50% 50% 100%
fortalecimiento de
conocimientos en
materia de medios
alternos y derecho de
consumo
1.1.4.1.16 Atender Director(a) del Proceso de Informe final de
auditoria externa del Centro de Solucién atencién de auditoria
Organismo de de Controversias controversias de
Certificacion, relativo a consumo 1 1
mantener la certificado
certificacion, segun la
norma ISO 9001:2015
1.1.4.1.17 Implementar | Director(a) del 920 Personas Sistema SARA
el mecanismo de Centro de Solucién consumidoras
atencién por cita para la | de Controversias/ atendidas por
atencién de Director(a) de mecanismo de
controversias de Descentralizacion/ atencién por cita
consumo Gerentes 80 80 80 60 80 80 80 80 80 80 80 60 920
AQWPEL ¢
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DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear
mecanismos
oportunos para la
atencién y
tramitacion de
controversias de
consumo en el
corto y mediano
plazo

AREA

RESPONSABLE

Direccién del
Centro de
Solucién de
Controversias

ACTIVIDAD(ES)

1.1.4.1.18 Analizar y
socializar la encuesta de

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Descentralizacion/

RESULTADO
ESPERADO

Resultados de
encuesta

MEDIO DE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

VERIFICACION

Correo
electrénico y/o

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ocT

NOV

DIC

satisfaccion para medir | Gerente(a) socializados y lista de
la percepcién sobre la Defensoria regional planteamiento asistencia y/o
calidad y calidez de los de oriente- de acciones de fotografias
usuarios de la Gerencia | occidente/ Gerente mejora, cuando
de Atencién Virtual o de Atencién aplique 2
atencién en lineayla Descentralizada/
implementacién de Gerente de Atencion
acciones de mejora, Virtual
cuando aplique
1.1.4.1.19 Analizar y Director(a) de Resultados de Correo
socializar encuestas de Descentralizacién/ encuesta electrdnico y/o
satisfaccion via QR en Gerente(a) socializados y lista de
atencion presencial y Defensoria regional planteamiento asistencia y/o
puntos de atencidn, de oriente- de acciones, fotografias
realizando andlisis y occidente/ Gerente cuando aplique x
socializacién de de Atencion
resultados. Descentralizada/
Supervisor(a) de
Ventanillas
1.1.4.1.20 Realizar Director(a) de 24 actividades Informe/
actividades de Descentralizacion/ de promocién Fotografias
promocién para Gerente(a) realizadas
atencién a Defensoria regional
consumidores MYPES de occidente-
oriente/ Gerente de
atencién
descentralizada/
Supervisor(a) de
Ventanillas 6 24
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T 448 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
|

*+.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

AREA
ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE

KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION

INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccién del 1.1.4.1.21 Elaborar Plan | Director(a) de Plan de accién Documento
mecanismos Centro de de accién del Programa | Descentralizacion/ elaborado
oportunos para la | Solucién de de proteccién integral Director(a) del
atencién y Controversias de los derechos de Centro de Solucion
tramitacion de consumo de la didspora | de Controversias/
controversias de salvadorefia Director(a)
consumo en el Juridico(a)/
corto y mediano Director(a) de
plazo Vigilancia de
Mercado/
Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/ 1 i

Director(a) de
Administracion/
Director(a) de
Estudios de
Consumo/ Jefe(a) de
la Unidad de
Comunicaciones/
Jefe(a) de la Unidad
de Cooperacién y
Relaciones
Interinstitucionales

1.1.4.1.22 Dar Director(a) de Plan de accién Documento
seguimiento a Ciudadania y ejecutado
implementacién de Plan | Consumo
de accion del Programa
de proteccion integral
de los derechos de
consumo de la didspora
salvadorefia, en lo
referente a la Direccién 50% 50% 100%
de Ciudadania y
Consumo

% 2
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" .
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear
mecanismos Centro de
oportunos para la | Solucién de

atenciény
tramitacion de
controversias de
consumo en el
corto y mediano
plazo

RESPONSABLE

Direccion del

Controversias

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

AREA
CARGO

ACTIVIDAD(ES) RESPONSABLE
1.1.4.1.23 Dar
seguimiento a
implementacién de Plan
de accién del Programa
de proteccién integral
de los derechos de
consumo de la didspora
salvadorefia, en lo
referente a la Direccion
de Descentralizacion

Director(a) de
Descentralizacion

RESULTADO
ESPERADO

Plan de accion
ejecutado

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS

CION

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

Documento

50%

50%

100%

1.1.4.1.24 Dar
seguimiento a
implementacion de Plan
de accién del Programa
de proteccion integral
de los derechos de
consumo de la didspora
salvadorefia, en lo
referente a la Direccion
de Administracién

Director(a) de
Administracion

Plan de accion
ejecutado

Documento

50%

50%

100%

1.1.4.1.25 Dar Director(a)
seguimiento a Juridico(a)
implementacion de Plan
de accion del Programa
de proteccién integral
de los derechos de
consumo de la didspora
salvadorefia, en lo
referente a la Direccién
Juridica

Plan de accién
ejecutado

Documento

50%

50%

100%

' ardo Arturo Salazar vma‘ﬁ?g
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£ . | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

"»2+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DI
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBIJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIV CARGO RESULTADO MEDIO DE .-. -
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION 4 AGO SEP (e} DIC TOTAL
INICIATIVA(S)

1.1.4.1 Crear Direccion del 1.1.4.1.26 Dar Jefe(a) de la Unidad | Plan de accion Documento
mecanismos Centro de seguimiento a de Comunicaciones ejecutado
oportunos para la | Solucién de implementacién de Plan
atencién y Controversias de accién del Programa
tramitacion de de proteccién integral
controversias de de los derechos de 50% 50% 100%
consumo en el consumo de la didspora
corto y mediano salvadorefia, en lo
plazo referente a la Unidad

de Comunicaciones

1.1.4.1.27 Dar Jefe(a) de la Unidad Plan de accién Documento
seguimiento a de Cooperacién y ejecutado
implementacién de Plan | Relaciones

de accion del Programa | Interinstitucionales
de proteccién integral
de los derechos de
consumo de la didspora
salvadorefia, en lo
referente a la Unidad
de Cooperacién y
Relaciones
Interinstitucionales

50% 50% 100%
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: 428 : | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*«.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO . RESULTADO MEDIO DE ...-. ......
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY AGO P (0] Vv DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccidn del 1.1.4.1.28 Evaluar Director(a) de Mejoras Informe
mecanismos Centro de ejecucién del Plan de Descentralizacion/ identificadas a
oportunos parala | Solucién de accién del Programa de | Director(a) del partir de la
atencién y Controversias proteccién integral de Centro de Solucién evaluacion de la
tramitacion de los derechos de de Controversias/ ejecucion de las
controversias de consumo de la didspora | Director(a) acciones
consumo en el salvadorefia Juridico(a)/
corto y mediano Director(a) de
plazo Vigilancia de
Mercado/
Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/ 1 i1 2

Director(a) de
Administracién/
Director(a) de
Estudios de
Consumo/ Jefe(a) de
la Unidad de
Comunicaciones/
Jefe(a) de la Unidad
de Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales

1.1.4.1.29 Ejecutar plan | Director(a) de Ejecucién del Informes

de accién en el marco Descentralizacién/ plan de accién

del Programa de Gerente(a)

Proteccién al Defensoria regional

Consumidor con de occidente-

instituciones de oriente/ Gerente de

Educacién Superior, atencion

para implementacién descentralizada/

de ventanillas de Supervisor(a) GAD 1 1 2
Atencién Ventanillas
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EL SAIVADOR

GOBIERNO DE '

PERSPECTIVA /

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

IMETAS OPERATIVAS

OBIJETIVO AREA PROGRAMACIO
ESTRATEGICD / RESPONSABLE ACTIVIDADIES) CARGO RESULTADO MEDIO DE - -...-
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.4.1 Crear Direccién del 1.1.4.1.30 Crear una Director(a) del Guia elaborada Documento
mecanismos Centro de guia de buenas Centro de Solucion
oportunos para la | Solucién de précticas para gestion de Controversias
atencion y Controversias de cobros y atencién de
tramltaclé{\ de casos sobrs.e 30% 30% 40% 100%
controversias de endeudamiento
consumo en el
corto y mediano
plazo
1.1.4.2 Atencidén Direccion del 1.1.4.2.1 Actualizar el Director(a) del Procedimiento Memorandum,
oportunay Centro de procedimiento general Centro de Solucién actualizado correo
efectiva de casos Solucién de para la atencién de de Controversias/ electrénico, 1
colectivos Controversias casos colectivos Gerentes ayuda memoria
ejemplarizantes
de alto impacto en 1.1.4.2.2 Gestionar Director(a) de 2 equipos de Documentos de
la poblacién seguimiento y Plan de Descentralizacién/ casos colectivos | capacitacién y/o
formacion en Gerente(a) regionales correo
tramitacion de casos Defensoria regional capacitados electrénico
colectivos en oficinas de occidente-oriente 2 2
regionales en
coordinacién con
Unidad de casos
colectivos (DCSC)
1.1.4.2.3 Identificar y/o | Director(a) de 14 casos Correo
tramitar casos Descentralizacion/ colectivos electrénico y/o
colectivos por la Gerente(a) identificados y/o | notificacién y/o
Direccion de Defensoria regional tramitados (5 informe
Descentralizacion de occidente- casos colectivos
oriente/ Gerente de | oriente, 5 casos
atencién colectivos
descentralizada/ occidente y 4
Gerente de Atencién | casos 3 4 14

Virtual

identificados
GAD y GAV)
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: Q@g . | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*+o+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE

EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACI

AREA

ESTRIATEGICO/ RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE—j
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY

INICIATIVA(S)
1.1.4.2 Atencidn Direccién del 1.1.4.2.4 |dentificar y Director(a) del 75 casos Reporte de SARA
oportuna y Centro de tramitar problemdticas | Centro de Solucién colectivos
efectiva de casos | Solucién de de interés colectivo a de Controversias/ identificados y
colectivos Controversias través de la mesa Coordinador(a) de tramitados
ejemplarizantes técnica medios alternos de 25 25 25 75
de alto impacto en solucién de
la poblacién controversias de

casos colectivos

1.1.4.2.5 Identificar y Director(a) del 30 casos Reporte de SARA

tramitar casos Centro de Solucién colectivos

colectivos por la de Controversias/ identificados y

Direccion del Centro de | Coordinador(a) de tramitados

Solucién de medios alternos de 10 10 10 30
Controversias solucién de

controversias de
casos colectivos

1.1.4.2.6 Crear un Director(a) del Mecanismo de Inventario de
sistema de gestion de Centro de Solucién sistema de proyectos
casos colectivos en de Controversias/ gestion

construccion para tener | Coordinador(a) de elaborado

parametrizadas las medios alternos de

actividades a realizar solucién de

controversias de
casos colectivos

20% 20% 20% 20% 20% 100%
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIV
ESTRATEGI
KPI

INICIATIVA(S)
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

AREA

RESPONSABLE

ACTIVIDA

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE

VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

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
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 71.36%
AREA RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado
LIMITE DE CONTROL 2020: 68.01%; META 2020: 72.00%
LIMITE DE CONTROL 2021: 68.01%; META 2021: 72.00%
LIMITE DE CONTROL 2022: 68,01%; MIETA 2022: 73.00%
LIMITE DE CONTROL 2023: 8.01%; META 2023: 74.00%
LIMITE DE CONTROL 2024: 72.01%; META 2024: 75.00%

Direccién de
Vigilancia de
Mercado

1.1.5.1.1 Dar Director(a) de 70% de los Informes de
seguimiento a la Vigilancia de establecimientos | resultados
primera fase 2019 del Mercado/ Jefe(a) de | adheridos remitidos a
programa de incentivos | la Unidad de cumplen con las | presidencia
a las buenas précticas Inspeccion disposiciones de 1
en establecimientos de la LPC y otras

centros comerciales, normativas

restaurantes y hoteles vinculantes

1.1.5.1.2 Dar Director(a) de 70% de los Informes de
seguimiento a la Vigilancia de establecimientos | resultados
segunda fase del Mercado/ Jefe(a) de | adheridos remitidos a
programa de incentivos | la Unidad de cumplen con las | presidencia
de buenas practicas Inspeccién disposiciones de

2021 en la LPCy otras

establecimientos de normativas

centros comerciales vinculantes

1.1.5.1.3 Dar Director(a) de 70% de los Informes de
seguimiento a la tercera | Vigilancia de establecimientos | resultados
fase del programa de Mercado/ Jefe(a) de | adheridos remitidos a
incentivos de buenas la Unidad de cumplen con las | presidencia
précticas 2022 en Inspeccién disposiciones de

establecimientos de
centros comerciales

la LPCy otras
normativas
vinculantes

24
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DEFENSOR{A

DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION ENE FEB MAR BR MAY AGO SEP ocT \ DIC TOTAL

1.1.5.1 Impulso Direccion de 1.1.5.1.4 Disefiar y Director(a) de Divulgaciénen 3 | Listas de
del Programa de Vigilancia de divulgar convocatoria Vigilancia de rutas turisticas asistencia
incentivos a las Mercado 2023 del programa de Mercado/ Jefe(a) de
buenas practicas incentivos a las buenas | la Unidad de
empresariales de practicas en Inspeccién 3
sectores establecimientos de
priorizados rutas turisticas y
restaurantes
1.1.5.1.5 Dar Director(a) de 70% de los Informes de
seguimiento al Vigilancia de establecimientos | resultados
programa de incentivos | Mercado/ Jefe(a) de | adheridos remitidos a
de buenas practicas la Unidad de cumplen con las | presidencia 1
2023 en Inspeccion disposiciones de
establecimientos de la LPCy otras
centros comerciales normativas
vinculantes
1.1.5.1.6 Realizar la Director(a) de Establecimientos | Reconocimiento
entrega de Vigilancia de reconocidos entregado a los
reconocimiento a los Mercado/ Jefe(a) de establecimientos
establecimientos que la Unidad de
cumplen con el Inspeccion 100% 100%
programa de incentivos
de buenas practicas
2023
1.1.5.1.7 Dar Director(a) de 16 proveedores Informes de
seguimiento al Vigilancia de adheridos resultados
programa de sello de Mercado/ Jefe(a) de | cumplen conlas | remitidos a
garantia en plataformas | la Unidad de disposiciones de | presidencia 1 2
electrénicas 2021 Inspeccién laLPCen
comercio
electrénico
1.1.5.1.8 Dar Director(a) de 21 proveedores | Informes de
seguimiento al Vigilancia de adheridos resultados
programa de sello de Mercado/ Jefe(a) de | cumplen conlas | remitidos a
garantia en plataformas | la Unidad de disposiciones de | presidencia 2
electrénicas 2022 Inspeccién laLPCen
comercio
electrénico
c;) (JUVADOR g ’k9
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

*
* . w

GOBIERNODE |
ELSAIVADOR |

TAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

OBJETIVO PROGRAMACIO

warecl bl 5= o e el el e o e o A 3
RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.5.1 Impulso Direccién de 1.1.5.1.9 Disefiar y Director(a) de Divulgacién a Documento del
del Programa de Vigilancia de divulgar convocatoria Vigilancia de proveedores que | programa de
incentivos a las Mercado 2023 del programa de Mercado/ Jefe(a) de | poseen sello de garantia
buenas practicas sello de garantia en la Unidad de plataformas en plataformas
empresariales de plataformas Inspeccién electrénicas electrénicas
sectores electrénicas remitido a 50% 50% 100%
priorizados presidencia,
lista de
asistencia y/o
fotografias
1.1.5.1.10 Dar Director(a) de 20 proveedores Informes de
seguimiento al Vigilancia de adheridos resultados
programa de sello de Mercado/ Jefe(a) de | cumplen conlas | remitidos a
garantia en plataformas | la Unidad de disposiciones de | presidencia 1 2
electrénicas 2023 Inspeccion laLPC en
comercio
electrénico
1.1.5.1.11 Realizar la Director(a) de 20 proveedores Firma de carta
entrega de Vigilancia de reconocidos compromiso
reconocimiento a los Mercado/ Jefe(a) de
proveedores que la Unidad de
cumplen con el Inspeccion 20 20
programa de sello
garantia en plataformas
electrdnicas 2023
115.2 Direccién de 1.1.5.2.1 Elaborar y Director(a) de Plan de trabajo Plan de trabajo
Verificacion de las | Vigilancia de presentar el plan de Vigilancia de presentado a presentado a
obligaciones y Mercado trabajo del Mercado/ Jefe(a) de | presidencia presidencia
prohibiciones de Observatorio de la Unidad de 1
laLPCen publicidad, Inspeccién
proveedores de promociones u ofertas
sectores
priorizados 1.1.5.2.2 Elaborar Director(a) de 3informes Documento de
informes de resultados | Vigilancia de remitidos a informe
del Observatorio de Mercado/ Jefe(a) de | presidencia remitido a
publicidad, la Unidad de presidencia 1 1 3
promociones u ofertas Inspeccién

. )
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+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

OBJETIVO :
AREA

RESPONSABLE

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

PROGRAMACIO

1.1.5.2 Direccién de 1.1.5.2.3 Actualizar el Director(a) de 3 actualizaciones | Observatorio de
Verificacion de las | Vigilancia de Observatorio de Vigilancia de al afio del publicidad,
obligaciones y Mercado publicidad, Mercado/ Jefe(a) de | Observatorio de | promociones u
prohibiciones de promociones u ofertas la Unidad de publicidad, ofertas
laLPCen en la pagina web Inspeccion/ promociones u actualizado en
proveedores de institucional en Director(a) del ofertas pagina web
sectores coordinacion con las Centro de Solucién institucional
priorizados unidades y direcciones | de Controversias/
correspondientes. Director(a) de
Descentralizacion/
Director(a) de
Ciudadania y 1 1 3
Consumo/
Director(a) de
Estudios de
Consumo/ Jefe(a) de
la Unidad de
Comunicaciones/
Director(a) de
Administracion/
Gerente(a) de
Sistemas
Informaticos
1.1.5.2.4 Evaluar las Director(a) de 2 evaluaciones Informe de
acciones de verificacion | Vigilancia de realizadas evaluacién
del Observatorio de Mercado/ Jefe(a) de
publicidad, la Unidad de
promociones u ofertas Inspeccién/
Director(a) de 1 i} 2
Descentralizacion/
Gerente(a)
Defensoria regional
occidente — oriente
1.1.5.2.5 Realizar las Director(a) de 95% de Memordandums
constataciones de Vigilancia de constataciones remitidos al
hecho requeridas por Mercado/ Jefe(a) de | de hecho Centro de
las diferentes unidades | la Unidad de realizadas de las | Solucién de 95% 95% 95%
o direcciones Inspeccion programadas en | Controversias
el segundoy
cuarto trimestre
\h DEL Co
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

&)

: §2% | DEFENSORIA

- - ‘ -
‘s DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DF
EL SAIVADOR l
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
E:ST?XLL’\J'IFZIGVI?O / peh CARGO RESULTADO MEDIO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES
KPI(S) / £ SAUIES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)

1.1.5.2 Direccion de 1.1.5.2.6 Elaborar y Director(a) de Un plan Documento

Verificacion de las | Vigilancia de proponer plan Vigilancia de operativo anual presentado a

obligaciones y Mercado operativo anual de Mercado/ Jefe(a) de | de inspecciones | presidencia

prohibiciones de inspecciones de la Unidad de de sectores

laLPCen sectores prioritarios Inspeccion/ prioritarios 1 1

proveedores de Director(a) de remitido a

sectores Descentralizacion presidencia

priorizados
1.1.5.2.7 Verificar el Director(a) de 6,000 Actas de
cumplimiento de las Vigilancia de inspecciones y inspeccion/
disposiciones de la LPC | Mercado/ Jefe(a) de | verificaciones Formularios de
yofras normativas la Umda@ de realizadas verificacién 500 500 500 600 500 450 500 500 450 500 600 200 6000
aplicables Inspeccion/

Director(a) de
Descentralizacion

1.1.5.2.8 Elaborar y Director(a) de 7 informes con Informe de
enviar informes de Vigilancia de resultados de resultado
resultados de Mercado/ Jefe(a) de | inspecciones remitido a
inspecciones realizadas | la Unidad de ejecutados presidencia
en los sectores Inspeccion
pru?r‘uados para 1 1 1 1 1 1 1 7
verificar las
disposiciones de la Ley
de Proteccion al
Consumidor y otras
normativas
1.1.5.2.9 Realizar Director(a) de 216 sondeos de | Base de datos en
sondeo de precios de Vigilancia de precios el sistema de
productos esenciales Mercado/ Jefe(a) de | realizados sondeo
(alimentos, muebles y la Unidad de
electrodomésticos, Inspeccién
utiles escolares, etc.)
18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 216
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DEL CONSUMIDOR
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e

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

AREA

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ESTRATEGICO / (@:\:{cfe] RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / T OICARH ACTIVIDADIES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Direccién de 1.1.5.2.10 Identificar y Director(a) de 2 acciones Informes de
Verificacién de las | Vigilancia de ejecutar acciones para Vigilancia de ejecutadas en acciones
obligaciones y Mercado atender coyunturas y/o | Mercado/ Jefe(a) de | funcién de la semestral
prohibiciones de emergencias que la Unidad de ocurrencia de la
laLPC en demandan la Auditoria de coyuntura y/o 1 2
proveedores de intervencién de la Consumo/ Jefe(a) de | emergencia
sectores Defensoria del la Unidad de
priorizados Consumidor Inspeccion
1.1.5.2.11 Elaborar Plan | Director(a) de Un documento Un documento
anual de auditoria de Vigilancia de de plan de de plan de
consumo Mercado/ Jefe(a) de | acciones de los acciones de los
la Unidad de proveedores a proveedores a
Auditoria de ser auditados, y | ser auditados y
Consumo otras demds .
actividades, actividades
remitido a
presidencia
1.1.5.2.12 Realizar una Director(a) de Un proveedor Informe de
auditoria para verificar | Vigilancia de auditado auditoria
el cumplimiento de la Mercado/ Jefe(a) de
Ley contra la usuray la Unidad de
otra normativa de Auditoria de
consumo de Consumo/
proveedores que Director(a) de
prestan servicios Administracién/
financieros Gerente(a) de
Sistemas
Informaticos /
Director(a) 1 1
Juridico(a)/ Jefe(a)
de Procuracién de
Direccién Juridica
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;428 : | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
“+v+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBIJETIVO
R

AL ‘ATEGIFO/ RESPONSABLE CARGO RESULTADO MEDIO DE
Al RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION

INICIATIVA(S)

AREA

1152 Direccién de 1.1.5.2.13 Elaborar Director(a) de 2 informes de Documento de

Verificacion de las | Vigilancia de informe general de los Vigilancia de resultados informe

obligaciones y Mercado proveedores reportados | Mercado/ Jefe(a) de

prohibiciones de por el Banco Central de | la Unidad de

laLPCen Reserva a la DC con Auditoria de

proveedores de incumplimiento a la Ley | Consumo

sectores contra la usura en lo 1 1 2
priorizados relacionado a la

informacion de sus
operaciones crediticias;
20ava y 21ava calculo
de tasas mdximas

legales

1.1.5.2.14 Elaborar el Director(a) de Informe por Memorandum

informe individual de Vigilancia de proveedor de envioala

los proveedores Mercado/ Jefe(a) de Direccion

reportados por el Banco | la Unidad de Juridica por

Central de Reservaala | Auditoria de proveedor

DC con incumplimiento | Consumo

a la Ley contra la usura 50% 50% 100%

en lo relacionado a la
informacion de sus
operaciones crediticias;
20ava y 21ava célculo
de tasas maximas

legales

1.1.5.2.15 Realizar tres Director(a) de 3 agencias de Acta de

inspecciones para Vigilancia de informacién de inspeccién

verificar el Mercado/ Jefe(a) de | datos

cumplimiento de la Ley | la Unidad de inspeccionadas

de Regulacién de los Inspecciones/

Servicios de Director(a) de

Informacién sobre el Administracion/ 3 3 3 4 15

Historial de Crédito de Gerente(a) de
las Personas — LRSIHCP | Sistemas

—a las agencias de Informéticos /
informacién de datos Director(a)
Juridico(a)/ Jefe(a)

de Procuracién de
Direccién Juridica

PEL ¢
\P (9)
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

. ﬁ,’i . | DEFENSORIA
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

*+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

OBIETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO / Y U CARGO RESULTADO MEDIO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) 5 4
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ﬂ- TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.5.2 Direccién de 1.1.5.2.16 Verificar y Director(a) de 10 informes de Documento de
Verificacién de las | Vigilancia de dar seguimiento a casos | Vigilancia de resultados o informe o actas
obligaciones y Mercado por incremento Mercado/ Jefe(a) de | actas de de inspeccién
prohibiciones de injustificado de precios | la Unidad de inspeccion
laLPCen en proveedores que Auditoria de
proveedores de comercializan Consumo/ 1 1 1 1 10
sectores productos esenciales y Director(a)
priorizados de primera necesidad Juridico(a)/ Jefe(a)
de Procuracién de
Direccién Juridica
1.1.5.2.17 Realizar Director(a) de 6 reportes de Reporte
monitoreo mensual de Vigilancia de devoluciones mensual de
las devoluciones de Mercado/ Jefe(a) de | realizados en el devolucién
casos colectivos la Unidad de afio 1 1 6
resueltos o con acuerdo | Auditoria de
de devolucién Consumo
1.1.5.2.18 Elaborar Director(a) de Un informe Documento de
informe general de Vigilancia de general de cierre | informe
cierre a devoluciones de | Mercado/ Jefe(a) de | a devoluciones
casos colectivos la Unidad de
resueltos o con acuerdo | Auditoria de
de devolucién Consumo/ 4]
Director(a)
Juridico(a)/ Jefe(a)
de Procuracion de
Direccién Juridica
1.1.5.2.19 Atender y dar | Director(a) de 22 alertas de Informe de
respuesta a las alertas Vigilancia de consumo alertas remitidos
de consumo Mercado/ Jefe(a) de | emitidas a presidenciay a
la Unidad de la Unidad de
Seguridad y Calidad Comunicaciones
2 2 2 2 2 22
A DEL Co
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

. DEFENSORIA
*+u+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO i
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

AREA
T -
ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE

KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)

1152 Direccién de 1.1.5.2.20 Implementar | Director(a) de Funcionamiento | Sistema de
Verificacién de las | Vigilancia de el sistema de gestién de | Vigilancia de del sistema de gestion de
obligaciones y Mercado alertas relacionadas con | Mercado/ Jefe(a) de | gestin de alertas en
prohibiciones de la calidad, seguridad y la Unidad de alertas funcionamiento
laLPCen eficacia de Seguridad y Calidad/
proveedores de medicamentos, Director(a) de 1 1
sectores dispositivos médicos, Administracion/
priorizados cosméticos, productos Gerente(a) de
higiénicos y de limpieza, | Sistemas
asi como otros Informéticos

productos de consumo

1.1.5.2.21 Participar y Director(a) de Participaciones y | 3 Informes de

aportar en el Comité de | Vigilancia de aportes en las participacion y

gestion y en grupos de Mercado/ Jefe(a) de | actividades de la | aportes

trabajo de la Red de la Unidad de RCSS 1 1 1 3
Consumo Seguro y Seguridad y Calidad

Saludable (RCSS)

1.1.5.2.22 Elaborar y Director(a) de 12 boletas de Archivo de Word
actualizar boletas para Estudios de sondeos creadas | o Excel
la realizacién de. Consumo en e’l slstema [¢] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
sondeos de precios en fisico
1.1.5.2.23 Organizar y Director(a) de Una reunién Informe de
realizar la Reunién Vigilancia de ordinaria anual avance y lista de
Ordinaria Anual de la Mercado/ realizada asistencia
Red de Consumo Director(a) de
Seguro y Salud Administracién/
Jefe(a) de la Unidad
de Cooperacién y
Relaciones
Interinstitucionales/ 5% 5% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 15% 15% 100%
Jefe(a) de la Unidad
de Seguridad y
Calidad
O \WADOR £y ()
o &4 "C
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DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

1.1.5.3
Verificacion de
normativa técnica
en materia de
consumo

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Vigilancia de
Mercado

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.3.1 Participar y
aportar en los comités
técnicos para la
elaboracién o

CARGO
RESPONSABLE

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

RESULT
ESPERADO

Participacion y
aporte en el 75%
de las
convocatorias

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe
cuatrimestral de
la participacion y
los aportes en

TAS OPERATIVAS

OGRAMACION

actualizacion de normas | Seguridad y Calidad mensuales para los comités
y reglamentos técnicos elaborar o técnicos 1 1 1 3
en el marco del Sistema actualizar remitido a
Salvadorefio de Calidad normasy presidencia
reglamentos
técnicos
1.1.5.3.2 Verificar el Director(a) de 243 planes de Documento de
cumplimiento de Vigilancia de inspeccién plan e informe
reglamentos técnicosy | Mercado/ Jefe(a) de | implementados | de inspeccion
Normas Salvadorefias la Unidad de
Obligatorias de Seguridad y Calidad
contenido neto y
etiquetado en
alimentos, asi como en
etiquetado de eficiencia
energéticay
verificacion del
etiquetado de
instrumentos de pesaje
no automadticos
22 24 20 21 22 24 16 23 22 21 22 243
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

DEFENSORIA
+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PECTIVA / METAS OPERATIVAS

/0
TIVO AREA

RESPONSABLE ACTIVID RESULTADO MEDIO DE

ESPERADO VERIFICA

1.1.6 Porcentaje FORMULA DE MEDICION: (Ntimero de empresas que cumplen con buenas practicas/ Nimero de empresas adheridas a codigos de buenas practicas) x 100

de cumplimiento UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual

de las buenas DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 50%
practicas en AREA RESPONSABLE: Direccion de Vigilancia de Mercado
empresas LIMITE DE CONTROL 2020: 50%; META 2020: 60%
adheridas a LIMITE DE CONTROL 2021: 50%; META 2021: 60%
codigos de buenas  LIMITE DE CONTROL 2022: 50%; META 2022; 60%
practicas LIMITE DE CONTROL 2023: 5 %; META 2023: 65%

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

1.1.6.1 Promocién | Direccion de 1.1.6.1.1 Verificar el Director(a) de 84 informes de Informe de
de Vigilancia de cumplimiento del Vigilancia de resultados de la | resultados
Manuales/Cédigos | Mercado Manual de buenas Mercado/ Jefe(a) de | verificacion del
de buenas practicas para la la Unidad de cumplimiento
practicas a favor ?rotecmén de los Inspeccién del manual 1 1 10 5 1 10 84
de los intereses de las
consumidores personas consumidoras
a los 42 proveedores
adheridos
1.1.6.1.2 Realizar un Director(a) de Un webinar Fotografias del
webinar para divulgar Vigilancia de realizado webinar
el Manual de buenas Mercado/ Jefe(a) de
practicas para la la Unidad de
proteccion de los Inspeccién
intereses de las 1
personas consumidoras
en sus relaciones con
los proveedores
dirigidos a sectores
priorizados
1.1.6.1.3 Gestionar la Director(a) de 10 Formulario
adopcién del Manual de | Vigilancia de establecimientos | presentado por
buenas practicas para la | Mercado/ formalizan su establecimiento
proteccion de los Director(a) del interés de interesado
intereses de las Centro de Solucién adhesién 10 10
personas consumidoras | de Controversias
en sus relaciones con
los proveedores en al
menos 10
establecimientos
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; .: DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
tov DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
(o]:3] AREA PF 10
ESTRATEGICO / - S VIED
Gl RESPONSABLE ACTIVIDADIES) CARQO RF_ULTAL)O MEDIO DE
I RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB ABR MAY GO SEP ocT NOV bl[all TOTAL
INICIAT S
1.1.6.1 Promocién | Direccién de 1.1.6.1.4 Realizar la Director(a) de 10 empresas Firma de carta
de Vigilancia de entrega de Vigilancia de adoptan el compromiso
Manuales/Cédigos | Mercado reconocimiento a 10 Mercado/ Jefe(a) de | manual
de buenas empresas que la Unidad de
précticas a favor adoptaron el Manual de | Inspeccion
de los buenas practicas para la
" 10 10

consumidores proteccion de los

intereses de las
personas consumidoras
en sus relaciones con
los proveedores

1.1.7 Resoluciones FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de rescluciones con restitucion de derechos en casos con resolucion final procedentes del CSC y colectivos / Cantidad total de casos con resolucion final procedentes del CSCy
con restituciéon de  colectivos) * 100
derechos de los UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
consumidores DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Aplica
AREA RESPONSABLE: Tribunal Sancionador
LIMITE DE CONTROL 2020: 30%; META: 2020: 35%
LIMITE DE CONTROL 2021: 30%; META: 2021: 35%
LIMITE DE CONTROL 2022: 30%; META: 2022: 35%
LIMITE DE CONTROL 2023: 40%; META: 2023: 50%
LIMITE DE CONTROL 2024: 50%; META 2024: 60%

1.1.7.1 Restituir Tribunal 1.1.7.1.1 Revisar y/o Miembros del Procedimiento Documento
los derechos de Sancionador actualizar el Tribunal Sancionador | sancionatorio revisado y/o
los consumidores procedimiento revisado y/o presentado a
através de la sancionatorio para la actualizado presidencia para 1 1
aplicacion de los restitucion de derechos aprobacién
criterios de las a las personas
competencias del consumidoras
Tribunal
1.1.7.1.2 Adoptar Miembros del Un mecanismo Documento
mecanismos Tribunal Sancionador | implementado
administrativos mas
agiles para restituir
derechos a las personas
consumidoras 1 1

Ve 2
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*»o+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
AREA PROGRAMACION
RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE
ESPERA
1.1.7.1 Restituir Tribunal 1 1.7.1.3 Evaluar la Miembros del Evaluacién Documento
los derechos de Sancionad pl tacion de los | Tribunal Sancionador | implementada
los consumidores mecanismos 1 1
através de la administrativos
aplicacién de los definidos
criterios de las
competencias del 1.1.7.1.4 Establecer Miembros del Procedimiento Plan de mejora
Tribunal plan de mejoras (si Tribunal Sancionador | sancionatorio
aplica) al mecanismo fortalecido 1 1
administrativo
establecido
1.1.7.1.5 Implementar Miembros del Plan de mejora Documento
plan de mejoras para Tribunal Sancionador | implementado
restituir los derechos de 1 1
las personas
consumidoras, si aplica

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

consumo y/o DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 6

mecanismos de AREA RESPONSABLE: Direccion de Estudios de Consumo

informacion en LIMITE DE CONTROL 2020: 3; META 2020: 4

sectores y LIMITE DE CONTROL 2021: 3; META 2021: 4
mercados LIMITE DE CONTROL 2022: 3; META 2022: 4
priorizados LiMITE DE CONTROL 2023: 3; META 2023: 4

LIMITE DE CONTROL 2024: 5; META 2024: 6

1.1.8.1 Direccién de 1.1.8.1.1 Elaborar los Director(a) de 4 estudios Documento del

Implementacién Estudios de estudios de consumo en | Estudios de finalizados estudio

de estudios de Consumo sectores y mercados Consumo 1 1 1 1 4
consumo y priorizados

mecanismos de

informacién de 1.1.8.1.2 Elaborar los Director(a) de 12 sondeos Documento del

mercados, para el sondeos comparativos Estudios de comparativos resultado del

analisis y la toma "Quién es quién en los Consumo realizados sondeo

de decisiones a precios de productos y

favor de los servicios” . i 1 1 1 1 1 1 1 i 1 1 1 12
consumidores
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

%5¥ + | DEFENSORIA
«.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

-

PROGRAMACIO

1.1.8.1 Direccién de 1.1.8.1.3 Actualizar las Director(a) de 4 plataformas de | Plantillas de
Implementacién Estudios de plataformas de Estudios de informacién Excel enviadas
de estudios de Consumo informacioén de la Consumo/ actualizadas para la carga
consumo y Defensoria del Director(a) de
mecanismos de Consumidor: 1) Precios | Administracion/
informacién de de mercados y tiendas Gerente(a) de
me‘rfa.dos, parael mavoristas,. 2) Sistema?s‘ 25% 25% 25% 25% 100%
anadlisis y la toma Observatorio de Informaticos
de decisiones a tarjetas de crédito, 3)
favor de los Plataforma de enseres
consumidores del hogar y tecnologia-
COMPARA.-, y, 4) Portal
del sector inmobiliario
1.1.8.1.4 Actualizar la Director(a) del Una plataforma Base de datos
plataforma Portal del Centro de Solucién implementada actualizada y
Viajero de Controversias/ presentada
Director(a) de
Administracion/ 1 3
Gerente(a) de
Sistemas
Informaticos
1.1.8.1.5 Actualizar la Director(a) del Plataforma de Base de datos
plataforma del Centro de Solucién informacién actualizada y
Observatorio de Controversias/ actualizada presentada
Inmobiliario Director(a) de
Administracién/ 1 1
Gerente(a) de
Sistemas
Informaticos
1.1.8.1.6 Elaborar el Director(a) de 47 informes de Informes de
informe semanal de Estudios de precios Word de precios
precios de productos en | Consumo
mercados y tiendas
. 4 4 4 4 4 3 5 3 47
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GOBIERNO DI
EL SAIVADOR

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

RESPONSABLE

DEFENSOR A

DEL CONSUMIDOR

AREA

CARGO RESULTADO

ACTIVIDAD(ES
(ES) RESPONSABLE

ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE

METAS OPERATIVAS

VERIFICACION

PROGRAMACION

1.1.8.1 Direccién de 1.1.8.1.7 Actualizar la Director(a) de 36 Archivos de
Implementacién Estudios de base de precios del Estudios de actualizaciones a | Excel
de estudios de Consumo MAG, GLP, gasolina e Consumo bases de datos 3 3 3 3 3 3 3 3 36
consumoy importaciones
mecanismos de
infi i6i
::;:':::; ":; ol 1.1.8.1.8 Verificar y Director(a) de Una plataforma | Informe de
e gestionar la Estudios de PRECOMPRA Word
Sulthis yiafome actualizacion de la Consumo verificada
de decisiones a 5 4 4 3 5 4 4 4 49
favcrdelos Plataforma
4 PRECOMPRA
consumidores
1.1.8.1.9 Sistematizar Director(a) de 26 informes Archivos de los
los informes semanales, | Estudios de realizados informes
memoria de labores y Consumo 2 2 2 2 3 2 2 2 26
balance de logros
1.1.8.1.10 Elaborar el Director(a) de 12 boletines Boletin de
boletin mensual de Estudios de realizados estadisticas
estadisticas de las Consumo 1 1 1 1 1 1 1 1 12
atenciones
1.1.8.1.11 Elaborar los Director(a) de 12 Presentaciones e
informes, Estudios de presentaciones e | informes
requerimientos de Consumo informes
|nformacn¢?n y Ias‘ técnicos 1 1 1 1 1 1 1 1 12
presentaciones técnicas
en temas de mercados,
consumo y atenciones
1.1.8.1.12 Administrar y | Director(a) de 4 Informes Reportes
desarrollar los reportes | Estudios de realizados realizados o
del sistema de Consumo modificados
inteligencia de datos de
consumo y mercados
1 1 4
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¢ ﬁ : | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

“«.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO / - - L CARGO RESULTADO MEDIO DE
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) \
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION . TOTAL

INICIATIVA(S)
1.1.8.1 Direccion de 1.1.8.1.13 Evaluar la Director(a) de Nivel de avance Documento
Implementacién Estudios de implementacién de los Estudios de en
de estudios de Consumo reportes del sistema de | Consumo implementacion
consumo y inteligencia de datos de de reportes
mecanismos de consumo y mercados 1 1 2
informacién de correspondientes a la
mercados, para el Direccién de Estudios
analisis y la toma de Consumo
de decisiones a
favor de los 1.1.8.1.14 Generar Director(a) de Reportes Documento
consumidores reportes mensuales del | Descentralizacion/ generados

sistema de inteligencia Gerente(a)
de datos de consumoy | Defensoria regional

mercados de occidente-
correspondientes a la oriente/ Gerente de 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44
Direccién de atencion
Descentralizacién descentralizada/
Gerente de Atencién
Virtual
1.1.8.1.15 Generar Miembros del Reportes Documento

reportes mensuales del | Tribunal Sancionador | generados
sistema de inteligencia | / Director(a) de
de datos de consumo y | Estudios de 1 2
mercados Consumo
correspondientes al

Tribunal Sancionador

1.1.8.1.16 Generar Director(a) de Reportes Documento
reportes mensuales del | Ciudadaniay generados
sistema de inteligencia | Consumo/

de datos de consumoy | Director(a) de

mercados Estudios de

correspondientes a la Consumo

Direccién de Ciudadania 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
y Consumo
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GOBIERNO DE

Al J DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

EL SALVADOR I
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTi%vATtAGICO/ RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) VCARGO RESU»LTADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
1.1.8.1 Direccién de 1.1.8.1.17 Evaluar la Director(a) del Nivel de avance | Documento
Implementacién Estudios de implementacién de los Centro de Solucién en
de estudios de Consumo reportes del sistema de | de Controversias/ implementacion
consumo y inteligencia de datos de | Director(a) de de reportes
mecanismos de consumo y mercados Estudios de 1 1 3 3
informacion de correspondientes a la Consumo
mercados, para el Direccién del Centro de
andlisis y la toma Solucién de
de decisiones a Controversias
favor de los
consumidores 1.1.8.1.18 Evaluar la Director(a) de Nivel de avance | Documento
implementacion de los | Vigilancia de en
reportes del sistema de | Mercado/ Jefe(a) de | implementacién
inteligencia de datos de | la Unidad de de reportes
consumo y mercados Inspeccién/ Jefe(a)
correspondientes a la de la Unidad de
Direccién de Vigilancia Seguridad y Calidad/ 1 1 >
de Mercado Jefe(a) de la Unidad
de Auditoria de
Consumo/
Director(a) de
Estudios de
Consumo
1.1.8.1.19 Evaluar la Director(a) de Nivel de avance Documento
implementacién de los | Descentralizacién/ en
reportes del sistema de | Director(a) de implementacién
inteligencia de datos de | Estudios de de reportes
consumo y mercados Consumo 1 1
correspondientes a la
Direccién de
Descentralizacién
1.1.8.1.20 Evaluar la Miembros del Nivel de avance | Documento
implementacién de los | Tribunal Sancionador | en
reportes del sistema de | / Director(a) de implementacién
inteligencia de datos de | Estudios de de reportes
consumo y mercados Consumo 1 d
correspondientes al
Tribunal Sancionador
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.8.1 Direccién de 1.1.8.1.21 Evaluar la Director(a) de Nivel de avance Documento
Implementacién Estudios de implementacién de los | Ciudadaniay en
de estudios de Consumo reportes del sistema de | Consumo/ implementacion
consumo y inteligencia de datos de | Director(a) de de reportes
mecanismos de consumo y mercados Estudios de 1
informacién de correspondientes a la Consumo
mercados, para el Direccién de Ciudadania
andlisis y la toma y Consumo
de decisiones a
favor de los 1.1.8.1.22 Jefe(a) de la Unidad Informacién en Publicaciones
consumidores Publicar/Difundir de Comunicaciones/ | temas de realizadas en
informacion al Director(a) de consumo y redes sociales y
consumidor con base en | Estudios de mercado web 1 3
el sistema de Consumo publicada/
inteligencia de datos de difundida
consumo y mercados
1.1.8.1.23 Generar Miembros del Numero de Documento o
informacion Gtil a la Tribunal Sancionador | informe plataforma
poblacién sobre los publicados tecnologica
resultados de la 1 2
implementacion del
procedimiento
sancionatorio
1.1.83 Unidad de 1.1.8.3.1 Disefiar Jefe(a) de la Unidad | 68 materiales Publicaciones
Consolidacién de Comunicaciones | contenido digital para de Comunicaciones disefiados realizadas en
la imageny promocionar los redes sociales y
posicionamiento servicios institucionales web 5 5 7 S 5 68
institucional y derechos de los
consumidores
1.1.8.3.2 Realizar Jefe(a) de la Unidad 12 actividades Publicaciones
conferencias de prensa | de Comunicaciones/ | realizadas realizadas en
para la incidencia Director(a) de redes sociales y
mediatica en temas Vigilancia de web
estratégicos de Mercado/ 1 1 1 1 1 12

consumo

Director(a)
Juridico(a)/
Director(a) de
Estudios de
Consumo
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"o DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR
OBJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTF‘?vATEGICO/ RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) hCARGO RE»SULTADO MEDIO DE ...- -.. .
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ABR Y AGO SEP ocT DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.1.83 Unidad de 1.1.8.3.3 Ejecutar Jefe(a) de la Unidad | 24 acciones Comunicado
Consolidacién de Comunicaciones | comunicacionalmente de Comunicaciones/ | institucionales publicado en
laimagen y la agenda estratégica Director(a) de divulgadas sitio web y/o
posicionamiento institucional Vigilancia de articulo de
institucional Mercado/ opinién en un
Director(a) medio de
Juridico(a)/ comunicacion

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/

Ditector(ayide 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
Descentralizacién/
Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Director(a) de
Estudios de
Consumo/ Miembros
Tribunal Sancionador
1.1.8.3.4 Operativizar el | Jefe(a) de la Unidad | Campafia Publicaciones en
convenio de de Comunicaciones realizada redes sociales
cooperacion entre la
Defensoria del
Consumidory la
Secretaria de
Comunicaciones de la
Presidencia de la
Republica
20% 10% 10% 20% 20% 20% 100%
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. | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
+++" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

-

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO : PROGRAMACION

ESTRATEGICO / 5 : ACTIVIDAD(ES CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S i x 1=l RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB AR ABR AY JUN AGO o) \" TOTAL
INICIATIVA(S)

1.1.9 Eficacia FORMULA DE MEDICION: (Cantidad de sanciones/Cantidad de casos iniciados {menos desistimiento, sobreseimiento y absoluciones) x 100
sancionatoria en UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual
el cumplimiento DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 25%
de proteccion al AREA RESPONSABLE: Tribunal Sancionador
consumidor LIMITE DE CONTROL 2020: N/A; META 2020: N/A
conforme alaLPA  LIMITE DE CONTROL 2021: 40%; META 2021: 50%
LIMITE DE CONTROL 2022: 40%; META 2022: 50%
LIMITE DE CONTROL 2023: 40%; META 2023: 50%
LIMITE DE CONTROL 2024: 76%; META 2024: 86%

1.1.9.1 Cumplir Tribunal 1.1.9.1.1 Elaborar al Miembros del Iniciar el mayor | Numero de
con los plazos Sancionador menos 10 resoluciones | Tribunal Sancionador | nimero de casos | casos iniciados
establecidos por de inicio al mes por / Jefe(a) de la ingresados al
la LPA en los casos técnico legal Unidad de estudios Tribunal 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 588
iniciados en el juridicos, calidad y
TSDC y plazos de mejora regulatoria
la LUICA cuando
corresponda 1.1.9.1.2 Elaborar al Miembros del Finalizar el Nimero de
menos 10 resoluciones Tribunal Sancionador | mayor nimero resoluciones
finales al mes por / Jefe(a) de la de casos finales
técnico legal Unidad de estudios iniciados 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 588

juridicos, calidad y
mejora regulatoria

1.1.9.1.3 Elaborary Miembros del Estrategias de Informe

remitir a los Miembros | Tribunal defensa trimestral de
del Tribunal Sancionador/ Jefe(a) | remitidas actividades de la
Sancionador las de la Unidad de oportunamente | Unidad de
estrategias de defensa Procuracion a los Miembros Procuracién
para contestaciones de del Tribunal

demanda y/o avisos de Sancionador

demandas u otras

asignaciones requeridas 100% 100% 100% 100% | 100%

43

icardo Arturo Salazar Villalta®,

)
. \v
esidente de la Defensoria del Consumil«?gvleE“G




|
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*«.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR
PERSPECTIVA / TAS OPERATIVAS
MOBJETNO AREA
thR’AT&Glco/ RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) _CARGO RESULTADO MEDIO DE .
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE F MAR ABR
INICIATIVA(S)
1.1.9.1 Cumplir Tribunal 1.1.9.1.4 Representar Miembros del Representar en Informe
con los plazos Sancionador judicialmente a los Tribunal un 100% en los trimestral de
establecidos por Miembros del Tribunal | Sancionador/ Jefe(a) | requerimientos actividades de la
la LPA en los casos Sancionador en los de la Unidad de judiciales Unidad de
iniciados en el procesos contenciosos Procuracion recibidos Procuracion
TSDC y plazos de administrativos,
la UCA cuando .elerc.nendo la defensa 100% 100% 100% 100% | 100%
corresponda judicial de sus
actuaciones, en especial
de las resoluciones
sancionadoras
impugnadas, si es
requerido
1.19.15 Miembros del Areas del Listas de
Retroalimentar a las Tribunal Tribunal asistencia/
diferentes areas del Sancionador/ Jefe(a) | Sancionador Correos
Tribunal Sancionador de la Unidad de informadas electrénicos
los resulta.dos o Procuracién sobre los 100% 100% 100% 100% 100%
contestaciones resultados de la
derivados de las defensa judicial
demandas y/o avisos de
demandas
1.1.9.1.6 Fortalecer las | Miembros del Resoluciones Certificado/
capacidades del talento | Tribunal mas eficaces y diploma/
humano conforme a las | Sancionador/ sélidas registro de
necesidades detectadas | Asistente legalmente capacitacion/
por Tribunal administrativa fotografias
Sancionador
1 1 2
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. DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO Dk
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

1.1.9.2
Coordinacién de
las intervenciones
competenciales de
las unidades
organizativas de la
defensoria en
favor de la
defensa de las
personas
consumidoras

Tribunal
Sancionador

ACTIVIDAD(ES)

1.1.9.2.1 Estandarizar
con CSC, DVM y DJUR
los criterios de
recoleccién y
aseguramiento
probatorio oportuno
durante la etapa de
conciliacién para
robustecer la
pretension del
consumidor en caso que
llegue al Tribunal o
incluso a las instancias
judiciales

CARGO
RESPONSABLE

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

RESULTADO
ESPERADO

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

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento

MIETAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.9.2.2 Difundir

Miembros del

Disminucion de

Certificacién de

de criterios para la
determinacién y
cuantificacion de
las multas de
acuerdo a los
principios de
proporcionalidad
y razonabilidad

terminacién normal y
anormal donde se
desarrollen y apliquen
criterios de
proporcionalidad y
razonabilidad

Sancionador/ Jefes
de equipos de la
Unidad Juridica y de
la Unidad de
estudios juridicos,
calidad y mejora
regulatoria

multas por
contravencién al
principio de
proporcionalidad

criterios del Tribunal Tribunal deficiencias en resolucion/
mediante la Sancionador/ casos memorandum a
certificacion de Secretaria provenientes de | la oficina de
resoluciones de casos CSC que puedan | origen (que 1
emblemadticos para terminar en remitio el
mejorar la coordinacién absoluciones expediente)
de las intervenciones
1.1.9.3 Tribunal 1.1.9.3.1 Crear modelos | Miembros del Reduccién de la | Modelo creado
Establecimiento Sancionador de resoluciones de Tribunal impugnacién de

4
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*.2+* | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE

EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETI\

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

RESULTADO

MEDIO DE

METAS OPERATIVAS

FORMULA DE MEDICION: Numero de personas capacitadas en diplomados, cursos cortos, conversatorios y talleres (presenciales y virtuales)
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 2023: 3,000; META 2023: 5,000
LIMITE DE CONTROL 2024: 9,800; META 2024: 10,300

PROGRAMACION

1.2.1.1 Direccion de 1.2.1.1.1 Elaborar Plan Director(a) de Plan de Plan de
Funci Ciudadania y de Educacion en Ciudadaniay Educacion en Educacion en
del Centro de Consumo Consumo, que Consumo/ Consumo Consumo
Formacién en incorpore las Subdirector(a) de elaborado presentado a 1
Consumo para modalidades presencial | Ciudadaniay presidencia
brindar servicios y virtual Consumo
integrales de
educacién, con 1.2.1.1.2 Elaborar la Director(a) de Estrategia de Estrategia de
calidad y calidez a estrategia de educacién | Ciudadaniay educacién educacion
nuestra poblacién virtual Consumo/ virtual elaborada | virtual
Subdirector(a) de presentada a 1
Ciudadania y presidencia
Consumo
1.2.1.1.3 Elaborar el Director(a) de Plan de accién Plan de accion
plan de accion de la Ciudadania y de la estrategia de la estrategia
estrategia de educacién | Consumo/ de educacion de educacién
virtual Subdirector(a) de virtual elaborado | virtual 1
Ciudadaniay presentado a
Consumo presidencia
£
P

/Acardo Arturo Salazar Villalta » N
residente de la Defensoria del ConsumufnglDFj\c'
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

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

AREA

RESPONSABLE

Formacién en
Consumo para
brindar servicios
integrales de
educacioén, con
calidad y calidez a
nuestra poblacién

1.2.11 Direccién de
Funci iento Ciudadania y
del Centro de Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.1.1.4 Implementar

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de

RESULTADO
ESPERADO

Estrategia de

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe de

IMIETAS OPERATIVAS

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

PROGRAMACION

la estrategia de Ciudadania y educacién implementacion
educacidn virtual Consumo/ virtual de la estrategia 1 1 5
Subdirector(a) de implementada
Ciudadania y
Consumo
1.2.1.1.5 Desarrollar Director(a) de 90 talleres y/o Informes de
talleres y/o webinars Ciudadania y webinars talleres y/o
con personas Consumo/ desarrollados en | webinars
consumidoras de Coordinador(a) comunidades y realizados
diferentes sectores de educacion y colonias sobre 10 10 10 10 90
comunidades y colonias | divulgacién en temas
sobre mercados/temas | consumo priorizados
priorizados
1.2.1.1.6 Atender Director(a) del 100% de apoyos | Reporte de
requerimientos de Centro de Solucion brindados segin | acciones,
apoyos, para la de Controversias requerimiento capturas de aula
facilitacion y/o revisién virtual y/o
de contenido de las documentos
acciones educativas revisados
virtuales, impulsadas en
el marco del plan de
accién de la estrategia
de educacién virtual,
por parte de la
Direccién del Centro de
Solucién de
Controversias2 50% 50% 100%
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‘e DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR
OBJETIVO AREA PROGRAMACI
il R T e | S vt ok on Dl e Lo sl g oL
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR Y JUL AGO SEP 0 NO DIC TOTAL
INICIATIVA(S)

1211 Direccién de 1.2.1.1.7 Elaborar el Director(a) de Un plan Documento
Funci iento Ciudadania y plan de mejora al plan Ciudadania y elaborado
del Centro de Consumo de accion de la Consumo/
Formacién en estrategia de educacién | Coordinador(a)
Consumo para virtual, a partir de la educacion y
brindar servicios evaluacién de los divulgacién en
integrales de servicios de educacién consumo/
educacion, con virtual de la Defensoria | Director(a) de 1 1
calidad y calidez a Vigilancia de
nuestra poblacién Mercado/

Director(a) del
Centro de Soluciéon
de Controversias/
Director(a) de
Descentralizacion

1.2.1.1.8 Implementar Director(a) de Programa de Informe de plan
el plan de mejoras al Ciudadania y Educacion ejecutado
plan de accién de la Consumo/ Virtual en
estrategia de educacion | Coordinador(a) consumo
virtual educacion y fortalecido
divulgacion en
consumo/
Director(a) de 1 1
Vigilancia de
Mercado/

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

1212 Direccién de 1.2.1.2.1 Elaborar Plan Director(a) del Plan de Plan presentado

Mecanismos de Ciudadaniay de implementacion de Centro de Solucién implementacion | a presidencia

atencion y Consumo los puntos de atencién de Controversias de puntos de

divulgacién a nivel nacional atencién

territorial (Centros elaborado y 1 1
de atencion y presentado a

campaiias) presidencia
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

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

AREA
RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

LicRicardo Arturo Salazar Villalta

)

Presidente de la Defensoria del Consunﬂcgl ::v.
DEN

1.2.1.2 Direccién de 1.2.1.2.2 Implementar Director(a) del Jornadas de Reportes de
Mecani de Ciudadania y jornadas de atencién en | Centro de Solucién atencion jornadas de
atencién y Consumo puntos estratégicos de | de Controversias realizadas atencion 1 1 1 11
divulgacién alto impacto
territorial (Centros
de atencién y 1.2.1.2.3 Implementar | Director(a) del Jornadas de Reportes de
campaiias) jornadas en los puntos | Centro de Solucién | atencién jornadas de
de atencién a solicitud de Controversias realizadas atencion
de instituciones 1 1 1 1 : | 11
publicas, privadas y
ONGs
1.2.1.2.4 Implementar Director(a) del Jornadas de Reportes de
jornadas de atencién de | Centro de Solucién atencion de jornadas de
temporada con criterios | de Controversias temporada atencion 1 1 1 1 1 i 12
de impacto implementadas
1.2.1.2.5 Capacitar y Director(a) del 12 jornadas de Listas de
evaluar a los equipos de | Centro de Solucién capacitacion y asistencia y/o
puntos de atencién en de Controversias una evaluacion fotografias y/o
: 2 3 13
temas de derecho de realizadas informe
consumo
1.2.1.3 Elaborary | Direccién de 1.2.1.3.1 Elaborary Director(a) de 4 informes con Correo de envio
divulgar Ciudadania y enviar informes Vigilancia de resultados de las | de informes de
materiales Consumo trimestrales de las Mercado/ Jefe(a) de | inspecciones resultados a la
educativos por estadisticas de la Unidad de realizadas Gerencia de
medios inspeccién para Inspeccién Sistemas 1 1 4| 4
convencionales y actualizacién de la Informéticos
digitales pagina WEB de la
Institucion
1.2.1.3.2 Actualizar la Director(a) de 5 actualizaciones | Informacién
informacién de la DC en | Vigilancia de del SIAR con las publicada en el
el Sistema Mercado/ Jefe(a) de | alertas emitidas | Sistema
Interamericano de la Unidad de Interamericano
Alerta Rapida (SIAR) Seguridad y Calidad de Alerta Répida
3 1 1 b
con las alertas emitidas (SIAR)
Q%
i
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
“+.+* | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

AREA PROGRAMACION

RESPONSABLE CARGO RESULTADO MEDIO DE

RESPON E ESPERADO VERIFICACION

1.2.2 Formacion FORMULA DE MEDICION: Numero de promotores del sector ptiblico, académico y sociedad civil formados (presencial y virtual)
de promotores del UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
ambito publico, DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

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

los derechos de LIMITE DE CONTROL 2021: 1,000; META 2021: 1,300

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

para elevar el LIMITE DE CONTROL 2023: 13,000; META 2023: 15,400
conocimiento de LIMITE DE CONTROL 2024: 4,000; META 2024: 5,000

los mismos

1.2.2.1 Promocién | Direccion de Director(a) de 120 contenidos Documentos de
del conocimiento | Ciudadaniay 1.2.2.1.1 Elaborar Ciudadania y para el disefio de | contenido
de la Ley de Consumo contenido para el Consumo/ productos
Proteccion al disefio de productos Coordinador(a) digitales y/o
Consumidor y digitales y/o fisicos educacion y fisicos
otras normativas divulgacion en elaborados
aphcatles.con cansiio/ 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 120
medios Director(a)
presenciales y Descentralizacién/
virtuales Gerente(a)
(Docentes de Defensoria regional
colegios publicos y de occidente —
privados, oriente
estudiantes
universitarios, Director(a) de 120 productos Imagenes de
asociaciones de 1.2.2.1.2 Disefiar los Ciudadania y digitales y/o productos
profesionales y productos digitales y/o | Consumo/ fisicos disefiados | digitales y/o
funcionarios/ fisicos para las acciones | Coordinador(a) fisicos
empleados educativas educacion y
publicos u otros) divulgacién en

consumo

10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 120
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO Di
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
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)

AREA

RESPONSABLE

Direccién de
Ciudadania y
Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.2.1.3 Diseiiar plan
de campafia sobre
proteccién a los
derechos del
consumidor

CARGO
RESPONSABLE

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

RESULTADO
ESPERADO

Un plan de
campana
elaborado

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE

VERIFICACION

Plan de
campafa
aprobado por
presidencia

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

1.2.2.1.4 Implementar
plan de campaiia sobre
proteccion a los
derechos del
consumidor

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

Un plan de
campafa
implementado

Informe de
campana

100%

Presidente de la Defensoria del Consumi@gS,DE\Ao

g
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

DEFENSORIA
| DEL CONSUMIDOR

-
- .
- .

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

METAS OPERAT

OBIJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEhGICO/ RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) ACARGO RESULTADO MEDIO DE .... .---.
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR JUN JUuL AGO SEP ocT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocién | Direccién de 1.2.2.1.5 Coordinar y Director(a) de 5 cursos de Informes de
del conocimiento | Ciudadaniay desarrollar cursos de Ciudadania y capacitacion cursos
de la Ley de Consumo capacitacion Consumo/ desarrollados
Proteccion al presenciales y/o Coordinador(a) con docentes de
Consumidor y virtuales sobre temas educacion y colegios publicos
otras normativas de consumo priorizados | divulgacion en y privados
aplicables con y otras normativas consumo/ 2 1 1 5
medios aplicables, con Director(a)
presenciales y docentes de colegios Descentralizacion/
virtuales publicos y privados Gerente(a)
(Docentes de Defensoria regional
colegios ptiblicos y de occidente —
privados, oriente
estudiantes
universitarios, 1.2.2.1.6 Coordinar y Director(a) de 12 cursos cortos | Informes de
asociaciones de desarrollar cursos de Ciudadania y de capacitacion cursos
profesionales y capacitacion Consumo/ desarrollados realizados
funcionarios/ presenciales y/o Coordinador(a) con estudiantes
empleados virtuales sobre temas educacion y universitarios
publicos u otros) de consumo priorizados | divulgacion en
y otras normativas consumo/ 3 1 3 2 12
aplicables, con Director(a)
estudiantes Descentralizacién/
universitarios a nivel Gerente(a)
nacional Defensoria regional
de occidente —
oriente
1.2.2.1.7 Producir Director(a) de 12 podcast Guiones
podcast para Ciudadania y producidos impresos
divulgacién en Consumo/
plataforma de Coordinador(a)
streaming educacioén y
divulgacién en
consumo/ Jefe(a) de
la Unidad de 5 5 1 x 1 5 | 1 1 1 1 1 1 12
Comunicaciones/
Director(a) de
Administracién/
Gerente(a) de
Sistemas
Informdticos
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

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)

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Ciudadania y
Consumo

ACTIVIDAD(ES)

1.2.2.1.8 Divulgar
podcast a través de
plataforma streaming

CARGO
RESPONSABLE

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

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

RESULTADO MEDIO DE
ESPERADO VERIFICACION

12 podcast Guiones
divulgados impresos

IMETAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

12

1.2.2.1.9 Dar
seguimiento a la
implementacién del
Programa de proteccién
al consumidor para
instituciones de
educacién superior

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Subdirector(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Director(a) del
Centro de Solucion
de Controversias/
Director(a) de
Descentralizacién/
Director(a) de
Estudios de
Consumo/
Director(a) de
Administracion

Un programa Informes de
con instituciones | implementacion
de educacion del programa
superior
implementado

1.2.2.1.10 Desarrollar
talleres y/o webinars
con instituciones de
educacién superior
sobre temas priorizados

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

27 talleres y/o
webinars Informes de
desarrollados talleres y/o
con instituciones | webinars
de educacién
superior

27
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3@1 DEFENSORIA
*+w«" | DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

L

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

TAS OPERATIVAS

PERSPECTIVA /

OBJETIVO AREA PROGRAMACI
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE MAR ABR MAY AGO SEP ocT TOTAL
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocién | Direccién de 1.2.2.1.11 Desarrollar Director(a) de 20 talleres y/o Informes de
del conoci Ciudadania y talleres y/o webinars Ciudadania y webinars talleres y/o
de la Ley de Consumo sobre temas de Consumo/ desarrollados webinars
Proteccion al consumo priorizados y Coordinador(a) con empleados
Consumidor y otras normativas educacion y
otras normativas aplicables, con divulgacién en
aplicables con empleados de alcaldias | consumo/
medios municipales Director(a)
presenciales y Descentralizacion/
virtuales Gerente(a)
(Docentes de Defensoria regional
colegios publicos y de occidente —
privados, oriente
estudiantes
universitarios, 1.2.2.1.12 Implementar | Director(a) de 4 webinar y/o Informes de
asociaciones de webinar y/o talleres Ciudadania y talleres webinar y/o
profesionales y con representantes de Consumo/ implementados | talleres
funcionarios/ alcaldias municipales, Subdirector(a) de
empleados para promover el Ciudadania y
publicos u otros) procedimiento de casos | Consumo/Director(a)
colectivos de
Descentralizacion/
Director(a) del
Centro de Soluciéon
de Controversias/
Jefe(a) de la Unidad
de Casos Colectivos
1.2.2.1.13 Desarrollar Director(a) de 7 cursos Informes de
cursos de capacitacion Ciudadania y desarrollados cursos
presenciales y/o Consumo/
virtuales en temas de Coordinador(a)
consumo priorizados, educacion y
dirigidos a empleados divulgacion en
publicos y privados consumo
DEL Cg
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T 9% | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
“+++" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

AREA

ESTRATEGICO : AR T DIO DE
/ RESPONSABLE ACTIVIDADIES) CARGO RESULTADO ME
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB | mA A MAY | JUN JUL AGO P o] NOV DIC
INICIATIVA(S)

1.2.2.1 Promocién | Direccién de 1.2.2.1.14 Actualizar a Director(a) de Tutores y Informe de
del conocimiento | Ciudadaniay tutores y facilitadores Ciudadania y facilitadores capacitaciones

de la Ley de Consumo en el manejo de Consumo/ virtuales

Proteccion al plataformas y Coordinador(a) actualizados

Consumidor y herramientas digitales educacion y

otras normativas divulgacion en

aplicables con consumo/

medios Director(a) del

presenciales y Centro de Solucién

virtuales de Controversias/

(Docentes de Director(a) de 50% 50% 100%
colegios publicos y Vigilancia de

privados, Mercado/

estudiantes Director(a) de

universitarios, Descentralizacion/

asociaciones de Gerente(a)

profesionales y Defensoria regional

funcionarios/ de occidente -

empleados oriente

publicos u otros)

1.2.2.1.15 Coordinar la Director(a) de 2 cursos Informes de
implementacién de los | Ciudadaniay virtuales con cursos virtuales

cursos cortos virtuales Consumo/ tutores con tutores

con tutores sobre Coordinador(a) implementados

temas de consumo educacion y

priorizados y otras divulgacién en

normativas aplicables, consumo/

con diversos sectores Director(a) de

poblacionales Vigilancia de

(estudiantes Mercado/

universitarios, Director(a) de 1 1 2
asociaciones de Descentralizacion/

profesionales y Gerente(a)

funcionarios/ Defensoria regional

empleados publicos, de occidente -

privados u otros) oriente / Director(a)

Juridico/ Director(a)
del Centro de
Solucién de
Controversias
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

- ¥# . | DEFENSORIA

“+.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNG DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

AREA
ESTRATEGICO / RECPONEABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE .-... ... -
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION 3 FEB MAR ABR 1] AGO SEP (e] DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocién | Direccion de 1.2.2.1.16 Elaborar Director(a) de 12 guias de Documento
del conoci Ciudadania 'y Guias de aprendizajey | Ciudadaniay cursos abiertos
de la Ley de Consumo disefio de cursos Consumo/ en linea
Proteccion al abiertos en linea Coordinador(a) elaboradas
Consumidor y educacion y
otras normativas divulgacién en
aplicables con consumo/ 1 1 1 1 1 1 1 1 i 1 1 12
medios Director(a) del
presenciales y Centro de Soluciéon
virtuales de Controversias/
(Docentes de Director(a)
colegios publicos y Juridico(a)
privados,
estudiantes 1.2.2.1.17 Implementar | Director(a) de 12 cursos Informes de
universitarios, cursos abiertos en linea | Ciudadaniay abiertos en linea | cursos
asociaciones de sobre temas de Consumo/ implementados
profesionales y consumo priorizados y Coordinador(a)
funcionarios/ otras normativas educacién y
empleados aplicables, dirigidos a la | divulgacion en
publicos u otros) poblacién consumidora | consumo/ 1 1 1 1 1 3 1 1} 1 1 1 12
en general Director(a) del
Centro de Solucion
de Controversias/
Director(a)
Juridico(a)
1.2.2.1.18 Administrar Director(a) de Aula virtual Informes
el aula virtual durante Ciudadania y administrada
la implementacion de Consumo/
los cursos Coordinador(a)
educacién y
divulgacién en
consumo
i 1 1 1 1 6
A

L
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!Q? DEFENSOR{A
"+.+" | DEL CONSUMIDOR
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO ; AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / BERCRRARLE ACTIVIDADIES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
1.2.2.1 Promocién | Direccién de 1.2.2.1.19 Coordinar la Director(a) de 30 talleres y/o Informes de
del conocimient Ciudadania y impl tacion de Ciudadania y webinars talleres y/o
de la Ley de Consumo talleres y/o webinars Consumo/ desarrollados webinars
Proteccién al sobre la LPC y otras Coordinador(a)
Consumidor y normativas aplicables, educacion y
otras normativas con proveedores de divulgacion en
aplicables con bienes y servicios consumo/ 4 3 4 4 3 2 3 30
medios Director(a) de
presenciales y Vigilancia de
virtuales Mercado/
(Docentes de Director(a) de
colegios publicos y Descentralizacion
privados,
estudiantes 1.2.2.1.20 Desarrollar Director(a) de Un diplomado Informe de
universitarios, diplomado dirigido a Ciudadania y desarrollado diplomado
asociaciones de proveedores de bienes | Consumo/
profesionales y y servicios sobre Marco | Coordinador(a)
funcionarios/ Normativo de educacion y
empleados proteccién al divulgacion en
publicos u otros) consumidor consumo/ 100% 100%
Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a)
Juridico(a)
1.2.2.1.21 Elaborar el Director(a) de Un plan del Documento
plan del concurso Ciudadania y concurso
universitario a nivel Consumo/ universitario
nacional, sobre Coordinador(a) elaborado
derechos de las educacién y
personas consumidoras | divulgacion en
consumo/
Director(a) de
e i i3
Descentralizacién/
Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones

e g
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3@3 | DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

*
.,

GOBIERNO D
EL SAIVADOR

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)

AREA

RESPONSABLE

Direccién de

Ciudadania y

ACTIVIDAD(ES)

Consumo

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACI

-

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

58




* a0

. | DEFENSORJA
DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

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

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Ciudadania y
Consumo

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACI
” CARGO RESULTADO MEDIO DE
ACTIVIDAD(ES) ! : A
s | B s e e T T L T T T
1.2.2.1.25 Evaluar los Director(a) de 2 evaluaciones Informe de
servicios de educacién Ciudadania y implementadas evaluacion
virtual brindados porla | Consumo/
institucién para Coordinador(a)
implementar mejoras educacion y
divulgacion en
consumo/
Director(a) de
Vigilancia de 2 < g
Mercado/
Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) de
Descentralizacion
1.2.2.1.26 Brindar Director(a) del 12 jornadas de Listas de
capacitaciones en Centro de Solucion capacitacion asistencia y/o
seguimiento al de Controversias realizadas fotografias
programa con
universidades
3 3 3 3 12

ardo Arturo Salazar Villalta
Presidente de la Defensoria del Consurﬁlﬁg“)g

59




. "

2% | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
“+v+* | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRZ - / — > A Vi 0 DE
LMF\‘ATFG\( / RESPONSABLE ACTIVIDADI(ES) CARGO RESULTADO L\ L[)‘iU DE

KPI(S) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION MAR BR A JUN JUL AGO SEP oCT NOV DIC TOTAL
INICIATI\ )

1.2.3 Formacion FORMULA DE MEDICION: Nimero de representantes de prestadores de bienes y servicios en el ambito privado y ptiblico formados en el derecho de consumo
de los UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
representantesde  DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible
prestadores de AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo
bienes y servicios LIMITE DE CONTROL 2020: 200; META 2020: 300

en el ambito LIMITE DE CONTROL 2021: 300; META 2021: 400

privado y publico LIMITE DE CONTROL 2022: 300; META 2022: 400

en el derecho de LIMITE DE CONTROL 2023: 1,700; META 2023: 1,800
consumo para la LIMITE DE CONTROL 2024: 600; META 2024: 800

calidad de los

servicios, elevar el

respetoy el

cumplimiento al

marco normativo

de proteccion del

consumidor

1.2.3.1 Promocién | Direccién de 1.2.3.1.1 Implementar Director(a) de Plan ejecutado Informe
del conocimi Ciudadania y plan de mejoras del Ciudadania y
de la Ley de Consumo Programa de educacién | Consumo/
Proteccién al en consumo Coordinador(a)
Consumidor y identificadas en educacién y 1 1
otras normativas evaluacion del afio 2022 | divulgacién en
aplicables con consumo
medios
p::seT:;ales y 1.2.3.1.2 Realizar Director(a) de Programa de Documento
iy evaluacion del Ciudadaniay educacién en
(Representantes
programa de educacién | Consumo/ consumo
de colegios " :
ibli en consumo para la Coordinador(a) fortalecido
”“i :°s v " identificacion de educacién y 1 1
privados, u otros) acciones innovadorasy | divulgacién en
oportunidades de consumo
mejora
1.2.3.1.3 Elaborar Plan Director(a) de Plan elaborado Documento
de acciones Ciudadania y
innovadoras y Consumo/
oportunidades de Coordinador(a) 1 1
mejora educacién y
correspondientes a la divulgacién en
evaluacién del afio 2023 | consumo
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@ DEFENSOR A DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
e | PEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
BJETIVO
[%T?JAJ:%UCO/ PREN )
STRATEGICO Eenan e ABIE AGHEABES]  CA¥ GO RESULTADO MEDIO DE
) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)

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

casos colectivos UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

promovidos con DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible
las asociaciones AREA RESPONSABLE: Direccion de Ciudadania y Consumo
de consumidores 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 2023; 6; META 2023: 8

LIMITE DE CONTROL 2024: 8; META 2024: 10

1.2.4.1 Direccion de 1.2.4.1.1 Dar Director(a) de Un programa Informes de
Fortalecimiento Ciudadania y seguimiento al Ciudadania y implementado programa
de la capacidad Consumo Programa de atenciéna | Consumo/ implementado
técnica de las consumidores en Subdirector(a) de
Asociaciones de coordinacién con las Ciudadania y
Consumidores Asociaciones de Consumo/ Director
" < : ] 3 2
relacionadas al consumidores del Centro de
marco legal, acreditadas Solucion de
mecanismos/ Controversias/
procedimientos Director(a)
para la atencion Juridico(a)
de casos
individuales y 1.2.4.1.2 Desarrollar Director(a) de 10 talleres y/o Informes de
colectivos, y talleres y/o Ciudadania y conversatorios talleres y/o
fortalecer la conversatorios para la Consumo/ desarrollados conversatorios
organizacién y promocion e Subdirector(a) de
participacion identificacién de casos | Ciudadaniay
ciudadana colectivos a miembros Consumo 1 1 2 1 1 1 1 1 1 10
de las asociaciones de
consumidores, sociedad
civil e instituciones
publicas, entre otras
1.2.4.1.3 Desarrollar Director(a) de 35 talleres Informes
talleres sobre sectores y | Ciudadania y desarrollados
temas priorizados en Consumo/
comunidades y colonias | Subdirector(a) de
en coordinacién con las | Ciudadania y 1 4 4 4 4 4 4 4 4 2 35
asociaciones de Consumo
consumidores
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

28 . | DEFENSORIA
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

"+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /

OBJETIVO

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

AREA
ESTRATEGICO / . % CARGO RESULTADO N1EDIO DE
KPI(S) / 2 oo AETIEABIES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
1.24.1 Direccién de 1.2.4.1.4 Realizar Director(a) de 8 casos Informes de
Fortalecimiento Ciudadania y levantamiento y dar Ciudadaniay colectivos casos colectivos
de la capacidad Consumo seguimiento a los casos | Consumo/ presentados ala | presentados
técnica de las colectivos sobre Subdirector(a) de Unidad de Casos
Asociaciones de diversas problematicas | Ciudadaniay Colectivos
Consumidores de consumo Consumo/
relacionadas al Director(a) de 8
marco legal, Descentralizacién/
mecanismos/ Director(a) del
procedimientos Centro de Solucién
para la atencién de Controversias/
de casos Jefe(a) de la Unidad
individuales y de Casos Colectivos
colectivos, y
fortalecer la 1.2.4.1.5 Desarrollar Director(a) de 12 Informes
organizacion y conversatorios sobre Ciudadania y conversatorios
participacién los medios alternos de Consumo/ desarrollados
ciudadana controversias de Subdirector(a) de
consumo, mecanismos | Ciudadaniay
de atencién Consumo
institucional y
requisitos para
interponer denuncias 1 1 1 1 12
en la atencién de
controversias de
€ONsSUMOo en casos
individuales (mujeres,
jovenes, iglesias,
asociaciones de
pacientes, etc.)
1.2.4.1.6 Desarrollar Director(a) de 8 conversatorios | Informes
conversatorios para la Ciudadania 'y desarrollados
promocién de la Consumo/
organizacion de Subdirector(a) de
asociaciones de Ciudadania y
consumidores y los Consumo 1 1 1 2 1 8
pasos para su
formacion, dirigido a
diversos sectores de la
poblacién
62
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I DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
|

e DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR.
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBIJETIVO AREA PROGRAMACION
o T e Ml 8,00 SO 0 R ES I N DT EN PR A PR
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB | MAR | ABR | MAY JuL AGO SEP o NOV I[N TOTAL
INICIATIVA(S)
1.24.1 Direccién de 1.2.4.1.7 Elaborar plan Director(a) de Plan de Un documento
Fortalecimiento Ciudadania y anual para el Ciudadania y fortalecimiento de plan
de la capacidad Consumo fortalecimiento de las Consumo/ elaborado
técnica de las capacidades de las Subdirector(a) de 1 1
Asociaciones de asociaciones y Ciudadania y
Consumidores organizaciones de Consumo
relacionadas al personas consumidoras
marco legal,
mecanismos/ 1.2.4.1.8 Desarrollar el Director(a) de Un congreso Informe
procedimientos Congreso Nacional de Ciudadania y desarrollado
para la atencién las Asociaciones de Consumo/
de casos Consumidores Subdirector(a) de 1 i
individuales y Ciudadania y
colectivos, y Consumo
fortalecer la
organizacion y 1.2.4.1.9 Brindar Director(a) del 12 jornadas de Listas de
participacién capacitaciones a las Centro de Solucién capacitacion asistencia y/o
ciudadana asociaciones de de Controversias realizadas fotografias
7 i 3 3 3 3 12
consumidores a nivel
nacional
1.2.4.1.10 Evaluar el Director(a) de Un plan Informe
plan anual para el Ciudadania y evaluado
fortalecimiento de las Consumo/
capacidades de las Subdirector(a) de
asociaciones y Ciudadania y
organizaciones de Consumo
personas consumidoras
1 1

63

. v ; \g
Presidente de la Defensoria del Consumn&bg’DFNc.




K%

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
1.2.5 Percepcion
de las personas
usuarias sobre la

calidez en los
servicios de
educacion en
consumo

AREA

RESPONSABLE CARGO

ACTIVIDAD(ES) RESPONSABLE
LESFON BLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
MEDIO DE
VERIFICACION ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT

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 ETA 2021: 8.5

LIMITE DE CONTROL 2022: 8.5; META 2022: 9.0

LIMITE DE CONTROL 2023: 8.

ETA 2023: 9.0

LIMITE DE CONTROL 2024: 8.5; META 2024: 9.0

DIC

TOTAL

1.2.5.1 Utilizacién | Direccién de 1.2.5.1.1 Actualizar la Director de Documentacion | Documentacién
de sistema de Ciudadania y doc tacion relati Ciudadania y relativa al aprobada por
medicion y mejora | Consumo al proceso de educacién | Consumo/ proceso de presidencia
a partir de los en consumo presencial | Subdirector(a) de educacion 3 6
resultados de y virtual Ciudadania y actualizaday
encuestas de Consumo socializada
percepcion de los
servicios 1.2.5.1.2 Monitorear la | Director de Proceso de Fichas de
brindados en implementacién del Ciudadania y educacién monitoreo
educacién en procedimiento de Consumo/ monitoreado realizado a nivel
consumo educacién en las Subdirector(a) de nacional
oficinas de Ciudadaniay | Ciudadaniay
Consumo a nivel Consumo/
nacional Director(a)'de N 1 1 1 4
Descentralizacion/
Gerente(a)
Defensoria regional
de occidente —
oriente
"00 \NADOR g, 4(96
- v, g
2 ‘\“ -—
= o > O 64
P . » s
B >
: &
C. Ricardo Arturo Salazar Villaft°36>€ o\
fesidente de la Defensoria del Consumid%"DE“




8. | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
+++" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

B. PERSPECTIVA 2: Efectividad en nuestra actuacién

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
S PO T T T S PROGRANBEIIN e el e s
AREA PROGRAMACION

ESTRATEGICO / VIE

Mt RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) > CARG,O BESUEIADG ey oL

KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION E MAY
INICIATIVA(S)

2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACION

2.1 Innovar el proceso de la prestacion de lo rvicios que se brindan a las p ynas consumidoras y as legales, potenciando la calidad, acce | cercania y efectiv

2.1.1 Cantidad FORMULA DE MEDICION: Niimero de iniciativas de innovacion y ampliacion en la prestacion de nuestros servicios
de iniciativas de UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal
innovacion y DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible
ampliacion enla  AREA RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion
prestacion de LIMITE DE CONTROL 2020: 1; META 2020: 2
nuestros LIMITE DE CONTROL 2021: 2; META 2021: 3
servicios LIMITE DE CONTROL 2022: 10; META 2022: 11
LIMITE DE CONTROL 2023: 10; META 2023: 11
LIMITE DE CONTROL 2024: 10; META 2024: 11

2111 Direccién de 2.1.1.1.1 Tramitar Director(a) de 11 informes Informe

Implementacién | Descentralizacién atenciones de Descentralizacion/

de mecanismos controversias de Gerente(a)

innovadores de consumo, chat web, Defensoria regional

acercamiento de teléfonos directos, APP, | de occidente-

los servicios 910 y ventanillas oriente/ Gerente 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 s 11
de atencién
descentralizada/
Gerente de

Atencién Virtual

Director(a) de 100% de Correo

2.1.1.1.2 Implementar Descentralizacién/ | lineamientosy electrénico y/o

lineamientos, Gerente(a) criterios reuniones

indicaciones o criterios | Defensoria regional | implementados virtuales y/o

por parte de los CSC’s de occidente- fotografias

para homologar oriente/ Gerente

actividades de atencién
descentralizada/ 1 1 1 1 4
Gerente de

Atencién Virtual

Y =
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

@ l DEFENSORIA
|

‘e DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATErGICO/ RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) ; CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC
INICIATIVA(S)
2111 Direccién de 2.1.1.1.3 Realizar Director(a) de 2 mediciones Informe y/o lista
Implementacién | Descentralizacién medicién de llamada en | Descentralizaciéon/ | realizadas de asistencia y/o
de mecanismos espera y monitoreo de Gerente de correo
innovadores de llamadas entrantes y su | atencion electrénico 1 1 2
acercamiento de socializacién descentralizada/
los servicios Supervisor(a) GAD
910
2.1.1.1.4 Implementar Director(a) de 2 mecanismos
mecanismo de Descentralizacion/ | implementados Mecanismos
fidelizacion para las Gerente de implementados 1 1 2

personas consumidoras | atencién
por medios electronicos | descentralizada

2.1.1.1.5 Atencién de Director(a) de Nidmero de
WhatsApp por medio Descentralizacion/ | atenciones Informe
de plataforma Gerente de
electrénica atencion virtual/
Direceti)de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11

Administracion/
Gerente(a) de
Sistemas
Informéticos

2.1.1.1.6 Realizar Director(a) de 4 evaluaciones Evaluaciones

evaluacion de criterios Descentralizaciéon/ | realizadas

de calidad, eficiencia, Gerente de

certeza y oportunidad atencién 1 1 1 1 4
en llamadas atendidas descentralizada

en 910

2.1.1.1.7 Realizar el 25% | Director(a) de Conciliaciones Informe

de audiencias de Descentralizacion/ | realizadas

conciliaciones de forma | Gerente(a)
virtual por cada uno de | Defensoria regional
los Centros de Solucién | de occidente-

adscritos a la Direccion | oriente/ Gerente 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
de Descentralizacion de atencién

descentralizada/

Gerente de

Atencién Virtual

Presidente de la Defensoria del Consumié\Q,DENc,\v‘




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

. Qﬁ . | DEFENSORIA

*+.«" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO i AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO = CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / RESpCbRORE: ACTIIDARKES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
2111 Direccion de 2.1.1.1.8 Realizar el 25% | Director(a) del Conciliaciones Informe
Implementacién | Descentralizacién de audiencias de Centro de Solucion | realizadas
de mecanismos conciliaciones de forma | de Controversias
innovadores de virtual por cada uno de 1 1 1 1 1 1 1 ! 1 3 1 19
acercamiento de los Centros de Solucién
los servicios de Controversias
2.1.1.1.9 Implementar Jefe(a) de la Unidad | 2 mediciones Ficha técnicay
encuesta telefonica de Planificacion y realizadas que remision a las
para medir la Calidad/ Técnico(a) | identifiquen partes
percepcion sobre la de Gestion de la oportunidades interesadas
calidez, de los usuarios Calidad de mejora y/o 1 i 2
del 910 fortalezas al
servicio de
atencion
ciudadana
2.1.1.1.10 Socializar e Director(a) de Resultados de Correo
implementar plan de Descentralizacion/ encuesta electrdnico y/o
mejora, cuando aplique, | Gerente de socializados y lista de
de encuestas para atencion planteamiento asistencia
medir la percepcion descentralizada de acciones 1 1 2
sobre la calidad y cuando aplique
calidez de los usuarios
del 910
2.1.1.1.11 Implementar | Director(a) de Conciliaciones Informe
mecanismo para Descentralizacién/ realizadas
facilitar audiencias de Gerente(a)
conciliacién desde Defensoria regional
Ventanillas de occidente-
oriente/ Gerente
de atencién
descentralizada/ 1 1
Supervisor(a) GAD
Ventanillas

67
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GOBIERNO DF
EL SAIVADOR

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

2111
Implementacién
de mecanismos
innovadores de
acercamiento de
los servicios

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Descentralizacion

+ | DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)

2.1.1.1.12 Coordinar el
Equipo de
Modernizacién de
Innovacién Institucional
(EMII) de la Defensoria
del Consumidor

CARGO
RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad
de Planificacion y
Calidad

RESULTADO
ESPERADO

Una reunién de
coordinacion
mensual

MEDIO DE
VERIFICACION

Registro de
funcionamiento
del EMII

12

2.1.1.1.13 Dar
seguimiento al Plan
Estratégico de
Modernizacién e
Innovacién Institucional
(PEMII)

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

Seguimiento
mensual del
PEMII
coordinado con
Duefios de
Procesos
Misionales
(DPM)

Registro con
seguimiento al
PEMII

12

2.1.1.1.14 Implementar
el proyecto de
innovacién del
Programa de formacién
en materia de consumo
a través del aula virtual
y otras plataformas de
la Defensoria del
Consumidor

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

Programa de
formacion virtual
implementado

Inventario de
proyectos

12

2.1.1.1.15 Implementar
el proyecto de
innovacién: Programa
de sello de garantia en
plataformas
electrénicas de
proveedores que
comercializan bienes o
servicios

Director(a) de
Vigilancia de
Mercado

Programa de
sello de garantia
en plataformas
electrénicas de
proveedores que
comercializan
bienes o
servicios
implementado

Inventario de
proyectos

1 1
1 1
1 1
1 1

12

Li
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

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

2,119
Implementacién
de mecanismos
innovadores de
acercamiento de
los servicios

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Descentralizacién

DEFENSOR{A
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

2.1.1.1.16 Desarrollar,
consumir e
implementar/mejorar
servicios web del RNPN,
en el marco del
proyecto de innovacién
de implementacion de
la consulta electrdnica
de datos del RNPN al
Sistema de Atencién de
Reclamos y Asesorias
(SARA v. 2) 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/
Gerente(a) de
Sistemas
Informaticos /
Director(a) del
Centro de Solucion
de Controversias

RESULTADO
ESPERADO

Servicios web
desarrollados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento

METAS OPERATIVAS

10%

25%

PROGRAMACION

25%

25%

10%

5%

100%

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

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias

Descripcion de
mecanismo de
reconstruccién
de créditos
elaborada

Inventario de
proyectos

Presidente de la Defensoria del Corﬁ'gmio

“Sippnc\™
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

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

2331
Implementacién
de mecanismos
innovadores de
acercamiento de
los servicios

|
.|
1
|
|

AREA
RESPONSABLE

Direccion de
Descentralizacién

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

2.1.1.1.18 Desarrollar
mecanismos para
incorporar en los
médulos o procesos de
Talento humano y
logistica la firma simple,
en el marco del
proyecto de innovacién
de implementacién de
firma simple enfocada
en los procesos de
talento humano y
logistica (licencias con
goce y sin goce de
sueldo, asi como
también transporte) de
la Defensoria del
Consumidor

CARGO
RESPONSABLE

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

RESULTADO
ESPERADO

Madulos
desarrollados

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

Carta de
aceptacion de
proyecto

METAS OPERATIVAS

25%

25%

25%

25%

PROGRAMACION

100%

2.1.1.1.19 Elaborar,
aprobar y publicar el
Plan de Mejora
Regulatoria, en el marco
de los proyectos de
innovacién institucional

Director(a)
Juridico(a)

Plan de Mejora
Regulatoria
publicado

Documento

33%

34%

33%

100%

2.1.1.1.20 Elaborar,
aprobar y publicar la
Agenda Regulatoria, en
el marco de los
proyectos de
innovacién institucional

Director(a)
Juridico(a)

Agenda
regulatoria
publicada

Documento

33%

34%

33%

100%

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

Director(a)
Juridico(a)

Proceso de
preparacion de
inscripcion de
servicios iniciado

Documento

25%

25%

25%

25%

100%

/U/

c. Ricardo Arturo Salazar V:Ilalté°
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GOBIERNO D
EL SAIVADOR

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

2111
Implementacién
de mecanismos
innovadores de
acercamiento de
los servicios

AREA

RESPONSABLE CARGO

ACTIVIDRBIES) RESPONSABLE
2.1.1.1.22 Elaborar el
Programa de educacion
financiera para
empleados del sector
publico y privado

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/
Director(a) de
Descentralizacion

Direccion de
Descentralizacién

RESULTADO
ESPERADO

Un plan
elaborado

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

Documento
presentado a
presidencia

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

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

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

Un plan
ejecutado

Informe de plan
ejecutado

2.1.1.1.24 Actualizar los
servicios de atencion en
linea y APP

Director(a) de
Descentralizacion/
Director(a) de
Administracién/
Gerente(a)
Atencion Virtual/
Gerente(a) de
Sistemas
Informaticos

Plataforma web
y App
actualizada

Informe

a\h DE
PP gy
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GOBIERNO DI
EL SAIVADOR

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

2331
Implementacion
de mecanismos
innovadores de
acercamiento de
los servicios

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Descentralizacion

‘ DEFENSORIA
| DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

2.1.1.1.25 Promover el

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de

RESULTADO
ESPERADO

6 acciones de

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

Informe y/o

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

uso de las ventanillas Descentralizacion/ | promocién correo
virtuales a nivel Gerente(a) realizadas electrénico y/o
nacional Defensoria regional fotografias
de oriente-
occidente/ Gerente
de Atencion
Descentralizada/ * & g
Supervisor(a) GAD
Ventanillas/
Gerente de
Atencion Virtual/
Supervisor(a) GAV
2.1.1.1.26 Aperturar Director(a) de 10 kioskos Fotografias de
kioskos interactivos Descentralizacion/ | implementados kioskos
digitales para la Gerente de instalados
i oE 5 5 10
atencion a las personas | Atencién Virtual
consumidoras
2.1.1.1.27 Dar Jefe(a) de la Unidad | Informe Documento
seguimiento al Plan de de Planificacion y elaborado
Desarrollo Social (PDS), | Calidad/ Analista
si aplica de Planificacién
2 i i

P

Presidente de la Defensoria del Consu

<
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

A DEFENSOR{A
*ow+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE

ELS.

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

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

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

ALVADOR

AREA
RESPONSABLE

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

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 24,518
AREA RESPONSABLE: Direccion de Descentralizacion

LIMITE DE CONTROL 2020: 25,254; META: 2020; 25,744
LIMITE DE CONTROL 2021: 27,800; META: 2021: 28,318
LIMITE DE CONTROL 2022: 31,150; META: 2022: 34,265
LIMITE DE CONTROL 2023: 34,000; META: 2023: 38,000
LIMITE DE CONTROL 2024; 37,150; META 2024; 41,118

Direccién de
Descentralizacion

2.1.2.1.1 Implementar,
socializar y ejecutar
atencion en ventanillas

Director(a) de
Descentralizacion/
Gerente de
defensoria regional
de occidente-
oriente/ Gerente
de atencion
descentralizada/
Supervisor(a) GAD
Ventanillas

RESULTADO
ESPERADO

12
programaciones
ejecutadas

MEDIO DE
VERIFICACION

Programaciones

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

12

2.1.2.1.2 Dar
seguimiento, realizar
monitoreo e impartir

capacitacion en
ventanillas

Director(a) de
Descentralizacion/
Gerente de
defensoria regional
de occidente-
oriente/ Gerente
de atencién
descentralizada/
Supervisor(a) GAD
Ventanillas

2 seguimientos a
ventanillas

Informe

2.1.2.1.3 Implementar
acciones desde
Ciudadania y Consumo
en gerencias regionales

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

12 informes de
acciones desde
ciudadaniay
consumo
implementadas

Informe

12

C. Ricardo Arturo Salazar Vill

Presidente de la Defensoria del Consun&nbENC\P
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b * | f DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

. « | DEFENSORI
DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

. .
LI
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR "

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBIJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO / CARGO RESULTADO MEDIO DE

RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES
KPI(S) / {ES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION

INICIATIVA(S)
2.1.2.1 Gestién Direccién de 2.1.2.1.4 Realizar Director(a) de 2 evaluaciones Documento de

con aliados Descentralizacién evaluacién de Descentralizacion/ | realizadas evaluacion de
estratégicos funcionamiento de las Gerente de eficacia
para un mayor actividades de defensoria regional
acercamiento de Gerencias de occidente-
los servicios de Descentralizadas oriente/ Gerente i 1 2
la DC con (Oriente, Occidente, de atencion
calidad, GAV y GAD) descentralizada/
accesibilidad y Gerente de
efectividad Atencién Virtual
2.1.2.1.5 Ejecutar Director(a) de 12 informes con | Informes
actividades de Descentralizacién/ | actividades de
verificacion en el marco | Gerente de verificacion
del observatorio de defensoria regional | implementadas
publicidad, avisos de de occidente-
infraccion, programa de | oriente
cumplimiento y planes 12
en ejecucion a
proveedores para que
cumplan con
disposiciones LPC y
otras normativas
aplicables
2.1.2.1.6 Elaborar Director(a) de Retroalimentar a | Informes
informe trimestral Descentralizaciéon/ | presidenciade la | presentados a
consolidado para Gerente de ejecucion de las | presidencia
presentar a presidencia | defensoria regional | gerencias
por gerencias adscritas de occidente-
a la DDD con énfasis en | oriente/ Gerente
las dreas de CSC, VM y de atencién
€C descentralizada
3

74




‘928 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*.7+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE

EL SALVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
o abe R e SRR T T R R S
2 AREA PROGRAMACION

ESTRATEGICO / 5 ok v ik CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / REONSADLE ACEIVIDARIES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION MAR
INICIATIVA(S)
2.1.3 Porcentaje FORMULA DE MEDICION: (Numero de acciones realizadas / Total de acciones programadas del Plan de accion anual) x 100
de ejecuciondel  UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
Plan de accion DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible
anual del SNPC 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 2023: 80%; META 2023: 85%
LIMITE DE CONTROL 2024: 80%; META 2024: 90%

2.1.3.1Firmade | Unidad de 2.1.3.1.1 Atender Director(a) 3 solicitudes Documentos
convenios y Cooperacion y requerimientos de Juridico(a) atendidas (memorando,
cartas de Relaciones revisién de propuestas correo 1 i 1 3
entendimiento Interinstitucional dec i electrénico)
con instituciones
del Sistema 2.1.3.1.2 |dentificar y Jefe(a) de la Unidad | Convenios Informe a
Nacional de priorizar los convenios y | de Cooperaciony priorizados para | presidencia de
Proteccion al cartas de Relaciones el afio convenios
Consumidor entendimiento con Interinstitucionales identificados con
(SNPC) instituciones del las areas

Sistema Nacional de

Proteccidn al

Consumidor (SNPC)

1 1
R DE

75
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GOBIERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

OBJETIVO

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

IMETAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

AREA o sl e TS s Rk RHGGRARAEIOND. T T e
ESTR,ATEG\CO/ RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RVtSULTADO MEDIO DE .. ...
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocCT NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
2.1.3.1Firmade | Unidad de Z1313 Jefe(a) de la Unidad | 3 convenios Documentos de
convenios y Cooperacion y Realizar/actualizar de Cooperacion y elaborados y/o convenios
cartas de Relaciones firma de convenios con | Relaciones actualizados con
entendimiento Interinstitucionales | instituciones priorizadas | Interinstitucionales | instituciones
con instituciones / Director(a)
del Sistema Juridico(a) /
Nacional de Gerente de
Proteccion al Procuracién de la
Consumidor Direccion Juridica/
(SNPC) Directo(a) de
Vigilancia de
Mercado/
D.irector(a') de 1 1 1 3
Ciudadania y
Consumo/
Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) de
Administracion /
Gerente(a) de
Sistemas
Informéticos /
Director(a) de
Descentralizacion
2.1.3.2 Direccién Juridica 2.1.3.2.1 Participar en Jefe(a) de la Unidad | 3 participaciones | Publicaciones en
Relaciones de redes e iniciativas de Comunicaciones | de la DC en redes sociales y
cooperacién de internacionales: FIAGC, campafas materiales
la DC con otros Consumers impulsadas por
actores a nivel International, COMPAL, organismos
internacional, RCSS (cuando aplique) internacionales
regional, en redes
nacional y local 1 1 1 3
A DEg e
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

"« | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO ; AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / fEeratan- ALLIVIDAD(ES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
2133 Direccién de 2.1.3.3.1 Elaborar y Director(a) de Un plan de Documento de
Actuacion Descentralizacién adecuar Plan de Accién | Descentralizacion/ | accién aprobado | plan de accién
coordinada y Anual del Sistema Coordinador del
articulada del Nacional de Proteccién | SNPC/ Jefaturas L 2
Sistema al Consumidor (SNPC) direcciones
Nacional de misionales
Proteccion al
Consumidor 2.1.3.3.2 Participar en la | Jefe(a) de la Unidad | 80% de Documento del
conformacion del Plan de Cooperacion y participacion en | Plan del SNPC
de Accién Anual del Relaciones las convocatorias
SNPC Interinstitucionales | de la elaboracion 80% 80%
del Plan anual
del SNPC
2.1.3.3.3 Elaborar las Director(a) de 10 Nuevas Registro de
cartas de derecho en Descentralizacion/ instituciones plataforma de
instituciones publicas Coordinador del formadas educacion virtual 20% 20% 20% 40% 100%
(curso virtual) SNPC
2.1.3.3.4 Realizar taller | Director(a) de Un taller Material de
de monitoreo de cartas | Descentralizacién/ | realizado apoyo y/o
de derecho (webinar) Coordinador del fotografias y/o 1 1
SNPC convocatorias
2.1.3.3.5 Dar Director(a) de Un plan Informe de
seguimiento a la Ciudadania y implementado implementacién
implementacién del Consumo/ del plan
Plan de accién del Subdirector(a) de
Convenio con la Ciudadania y
Direccién Nacional de Consumo/
Medicamentos Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/ 1
Director(a) de
Descentralizacién/
Director(a) de
Vigilancia de
Mercado
y a\h DEL Co
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PERSPECTIVA /

|
) DEFENSORIA
*«v+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

IMIETAS OPERATIVAS

OBJETIVO AREA PROGRAMACION
tSTR/ATEGICO/ RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE ..
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ocT \[e)V] DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
2133 Direccién de 2.1.3.3.6 Desarrollar Director(a) de 15,400 personas | Informes de
Actuacién Descentralizacién talleres y/o webinars en | Ciudadaniay capacitadas a talleres y/o
coordinada y coordinacién con las Consumo/ nivel nacional webinars
articulada del instituciones de Subdirector(a) de desarrollados
Sistema gobierno y proveedores | Ciudadaniay
Nacional de de bienes y servicios, Consumo/
Proteccion al dirigidos a personas Director(a) del 700 1400 1400 1400 1400 1400 1400 1400 1400 1400 1400 700 15400
Consumidor asalariadas del sector Centro de Solucién
publico; y privado, en de Controversias/
temas priorizados Gerente del Centro
de Solucién de
Controversias
2.1.3.3.7 Desarrollar Director(a) de 2 cursos de Informe de curso
cursos de capacitacion Ciudadania y capacitacion
virtual sobre temas Consumo/ virtuales
priorizados, dirigidos a Subdirector(a) de desarrollados
jefes de unidades de Ciudadaniay
capacitacion y/o talento | Consumo/
humano de Director(a) del 1 1 2
instituciones de Centro de Solucién
gobierno de Controversias/
Gerente del Centro
de Solucién de
Controversias
2.1.3.3.8 Participar en el | Director(a) del Ejecucion del Informe
Comité de inclusién y Centro de Solucién | Plan de accién de | semestral de
educacién financiera de Controversias/ la Politica ejecucién
Gerente del Centro | Nacional de
de Solucién de Inclusion
Controversias/ Financieray en el
Director(a) Programa de
Juridico(a) Educacién 1 1 2
Financiera (PEF)
DELCg
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

N ,
- %# - | DEFENSORIA
‘e DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO Di
EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBIJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO ‘ RESULTADO MEDIO DE . .
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION JUL AGO SEP ocC NOV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
2133 Direccién de 2.1.3.3.9 Desarrollar Director(a) de Un ciclo de Informes de
Actuacion Descentralizacion ciclo de webinar Ciudadaniay webinar webinar
coordinada y dirigido a empleados Consumo/ implementado
articulada del del sector publico y Subdirector(a) de
Sistema privado en coordinacién | Ciudadaniay
Nacional de con la SIGET Consumo/
Proteccién al Director(a) del 190% 100%
Consumidor Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) de
Descentralizacion
2.1.3.3.10 Desarrollar Director(a) de Un ciclo de Informes de
ciclo de webinar Ciudadania y webinar webinar
dirigido a empleados Consumo/ implementado
del sector publico y Subdirector(a) de
privado en coordinacién | Ciudadaniay
con la SSF Consumo/
Director(a) del 100% 100%
Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) de
Descentralizacion
2.1.3.3.11 Impartir Director(a) de Un diplomado Informe
diplomado virtual y/o Ciudadania y virtual y/o
presencial dirigido a Consumo/ presencial
docentes, personal Coordinador(a) de impartido
administrativo y educacion y
estudiantes de divulgacién en
instituciones de consumo /
educacién superior, Director(a) del
sobre Marco normativo | Centro de Solucion 100% 100%
de proteccién al de Controversias/
consumidor Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director(a)
Juridico(a)
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T95% " | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
“+++" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE |
EL SALVADOR l
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO 3 AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO s 4 (@:1:{c{e) RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / st 2 ACTIVIBADIES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION DIC
INICIATIVA(S)
2.1.3.3 Direccién de 2.1.3.3.12 Desarrollar Director(a) de Un diplomado Informe
Actuacion Descentralizacion diplomado virtual y/o Ciudadania y virtual y/o
coordinada y presencial de servicios Consumo/ presencial
articulada del financieros (DC-BCR- Coordinador(a) de | desarrollado
Sistema SSF), dirigido a diversos | educaciény
Nacional de sectores poblacionales divulgacién en
Proteccion al consumo /
Consumidor Director(a) del 100% 100%
Centro de Solucion
de Controversias/
Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director(a)
Juridico(a)
2.1.3.3.13 Elaborar plan | Director(a) de Un plan Documento
de capacitacion dirigido | Ciudadaniay elaborado
a las MYPES en Consumo/
coordinacién con Subdirector(a) de
CONAMYPE Ciudadania y
Consumo/
Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/
Director(a) del
Centro de Solucion
de Controversias/
Jefe(a) de la Unidad 100% 100%
de Comunicaciones
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‘9% ° | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*+v+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBIJETIVO y AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / e ACTIVIDAD(ES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION 3 DIC
INICIATIVA(S)
2133 Direccion de 2.1.3.3.14 Implementar | Director(a) de Un plan Informes de
Actuacion Descentralizacién el plan de capacitacién | Ciudadaniay ejecutado implementacion
coordinada y dirigido a las MYPES en | Consumo/ del plan
articulada del coordinacién con Subdirector(a) de
Sistema CONAMYPE Ciudadania y
Nacional de Consumo/
Proteccion al Director(a) de
Consumidor Vigilancia de 20% 20% 20% 20% 20% 100%
Mercado/

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones

2.1.3.3.15 Evaluar la Director(a) de Un plan de Informe
implementacion del Ciudadania y capacitacion
plan de capacitacion Consumo/ evaluado
dirigido a las MYPES en | Subdirector(a) de
coordinacion con Ciudadania y
CONAMYPE Consumo/
Director(a) de
Vigilancia de
Mercado/

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Jefe(a) de la Unidad
de Comunicaciones
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

OBJETIVO

ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

2133
Actuacion
coordinada y
articulada del
Sistema
Nacional de
Proteccion al
Consumidor

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Descentralizacién

| DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

2.1.3.3.16 Realizar
intercambio de
experiencias con
instituciones homélogas
de la Defensoria del
Consumidor, para
fortalecer las
capacidades en la
implementacién de la
modalidad virtual para
potenciar la educacion

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de
Ciudadania y
Consumo/
Subdirector(a) de
Ciudadania y
Consumo/ Jefe(a)
de Unidad de
Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales

RESULTADO
ESPERADO

Un intercambio
de experiencias
implementado

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
MEDIO DE
VERIFICACION

Informe de
intercambio de
experiencias

en consumo
2.1.3.3.17 Participar en | Director(a) de Una campaiia Informe de
la campaiia Semana Ciudadania y promovida participacion en
Mundial del Dinero o Consumo/ campafa
Global Money Week, Subdirector(a) de
para promover la Ciudadania y 1
inclusién y la educacién | Consumo/
financiera Director(a) de

Descentralizacion
2.1.3.3.18 Participar en Director(a) de Una campafia Informe de
la Semana del Ahorro, Ciudadania y promovida participacion en
para promover el buen | Consumo/ campafia
manejo de las finanzas y | Subdirector(a) de
el habito del ahorro en | Ciudadaniay
la poblacién Consumo/

consumidora

Director(a) de
Descentralizacion
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@ DEFENSORIA

LI

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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)

2141
Adecuacion y
mejora de los
procedimientos
de los servicios
institucionales a
través del
Sistema de
Gestion de la
Calidad y
normativa
vigente

AREA
RESPONSABLE

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

DEL CONSUMIDOR

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinguenal
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; MIETA 2022: 3
LIMITE DE CONTROL 2023: 3; META 2023: 3
LIMITE DE CONTROL 2024: 3; META 2024: 3

Unidad de
Planificacion y
Calidad

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

2.1.4.1.1 Atender la Director(a) de 2 informes de Informes de
evaluacion externa del Vigilancia de evaluacion evaluacion
Organismo de Mercado/ Jefe(a) externa emitido
acreditacion, relativo a | de la Unidad de por OSA para el
mantener la Inspeccién/ Jefe(a) | Organismo de
acreditacién, como de la Unidad de inspeccion y para
organismo de Seguridad y Calidad | el Laboratorio de
inspeccién segun la cantidad de 2
norma ISO/IEC producto en pre
17020:2012 y el empacado
Laboratorio de cantidad
de producto en pre
empacado segtn la
norma ISO/IEC
17025:2017
2.1.4.1.2 Revisar Jefe(a) de la Unidad | 40 documentos Documentos
documentacién relativa | de Planificacion y relativos al presentados a
a los procedimientos de | Calidad/ Técnico(a) | Sistema de presidencia
los servicios de Gesti6n de la gestion 40
institucionales Calidad institucional
revisados
2.1.4.1.3 Organizary Jefe(a) de la Unidad | 3 revisiones por | Ayuda memoria
ejecutar reuniones para | de Planificacién y la Direccién con acuerdos de
revisiones por la Calidad/ Técnico(a) | realizadas para mejora del
Direccién del sistema de | de Gesti6n de la asegurar la Sistema de
gestion para la norma Calidad adecuacion y Gestion de la 3
I1SO 9001:2015, ISO/IEC eficacia del Calidad
17020:2012 e ISO/IEC Sistema de
17025:2017 Gestion de la
Calidad
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA
Py | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SANWADOR I

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBIJETIVO PROGRAMACION

AREA

ESTRATEGI :

ATEGICO/ | oo onsABLE ETIDATIES) CARGO RESULTADO MEDIO DE

KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION MAR ABR JUL AGO SEP oc
INICIATIVA(S)

2141 Unidad de 2.1.4.1.4 Elaborar y Jefe(a) de la Unidad | 3 programas de Informes de
Adecuacién y Planificacién y ejecutar los programas | de Planificacion y auditoria auditoria interna
mejora de los Calidad de auditoria a los Calidad/ Técnico(a) | elaboradosy 3 con hallazgos
procedimientos procesos definidos para | de Gestion de la ejecutados para
de los servicios el Sistema de Gestion Calidad la Norma ISO
institucionales a de la Calidad bajo la 9001:2015, 3 3 5
través del Norma ISO 9001:2015, 1SO/IEC
Sistema de ISO/IEC 17020:2012 17020:2012 e
Gestion de la ISO/IEC 17025:2017 I1SO/IEC
Calidad y 17025:2017
n.ormatlva 2.1.4.1.5 Atender las Jefe(a) de la Unidad | 100% de las Informes y/o
vigente auditorias externas de de Planificacion y auditorias listas de
certificacion y Calidad/ Técnico(a) | externas de evaluacion
evaluaciones relativas al | de Gestion de la certificacion y
5|st.ema de gestlon dela | Calidad evaluauones 25% 25% 25% 25% 100%
calidad segun ISO atendidas
9001:2015, ISO/IEC
17020:2012 e ISO/IEC
17025:2017
2.1.4.1.6 Realizar Jefe(a) de la Unidad | 100% de reporte | Reporte de
seguimiento a los de Planificaciony de acciones acciones
resultados obtenidos en | Calidad/ Técnico(a) | correctivas/ correctivas/
las auditorias internasy | de Gestion de la preventivas/ preventivas
externas, evaluaciones Calidad correcciones y
externas y otros que se oportunidades
identifiquen por medio actualizadas
de otros métodos de 25% 25% 25% 25% 100%
deteccion, a los
procesos del sistema de
gestion de la calidad
segun I1SO 9001:2015,
ISO/IEC 17020:2012
ISO/IEC 17025:2017
2.1.4.1.7 Mantener Jefe(a) de la Unidad | Una matriz de Documento
actualizada la matriz de | de Planificacién y norma
indicadores para la Calidad/ Técnico(a) | actualizada
norma ISO 9001:2015, de Gestién de la 1 1 1 1 1§ 1 1 1 1 1 1 1 12
ISO/IEC 17020:2012 Calidad
ISO/IEC 17025:2017
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. | DEFENSORIA

“+.+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

OBJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO Dg
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION DIC
INICIATIVA(S)
2.14.1 Unidad de 2.1.4.1.8 Revisar y/o Director(a) de Documentacion | Registro de
Adecuacién y Planificacién y actualizar Estudios de revisada y/o revision y/o
mejora de los Calidad documentacion Consumo actualizada actualizacion
procedimientos normativa interna
de los servicios relativa a la Direccién
institucionales a de Estudios de Consumo
través del 1
Sistema de
Gestion de la
Calidad y
normativa
vigente
Y
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» | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*«.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

C. PERSPECTIVA 3: Desarrollo institucional y humano
PERSPECTIVA /
OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE o A RESULTADO MEDIO DE

g ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE ‘ 3

KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION | ENE | FEB R | ABR | maA JUL | AGO | sErP | ocT TOTAL
INICIATIVA(S)

3. DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

3.1 Brindar condiciones de trabajo y « tunidades de desarrollo al talento humano, contribuye asu formacion co ua, pa enciar e innavar la excelencia en servicios institucionales

3.1.1 Porcentajede  FORMULA DE MEDICION: (Nimero de temas de formacion continua impartidos / Numero de temas de formacién continua programados) x 100
temas de formacion UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual
continua impartidos DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 84.88%

AREA RESPONSABLE: Direccion de Administracién

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 2023: 84%; META 2023: 88%

LIMITE DE CONTROL 2024: 86%; META 2024: 90%

3.1.1.1 Gestion del Direccion de 3.1.1.1.1 Disefiar plan de | Director(a) de Identificar temas | Documento
proceso de Administracion capacitacion institucional | Administracion/ de formacion para
formacion continua 2023 Jefe(a) de la Unidad de | el personal de la 50% | 50% 100%
institucional Talento Humano DC
3.1.1.1.2 Gestionar la Director(a) de Personal formado | Listas de
ejecucion de temas de Administracién/ asistencia,
capacitacion (de forma Jefe(a) de la Unidad de formularios de 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
presencial o virtual) Talento Humano inscripcién, etc.
3.1.1.1.3 Evaluar Director(a) de Valorar la eficacia | Informe
ejecucién del plan de Administracion/ de las
capacitacion institucional | Jefe(a) de la Unidad de | capacitaciones 1 1
2023 Talento Humano impartidas
3.1.1.1.4 Identificar Director(a) de Identificar temas | Documento
necesidades de Administracién/ de formacién para
capacitacion para plan de | Jefe(a) de la Unidad de | el personal de la
capacitacion 2024 Talento Humano DC
50% | 50% 100%
DEL ¢
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@ DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
3.1.1.1 Gestion del

proceso de
formacion continua
institucional

3.1.2 indice del
desempeno del
talento humano

3.1.2.1 Impulsar el
acceso seguro a los
servicios al cliente

AREA RESPONSABLE
ACTIVIDAD(ES)

Direccién de
Administracién

3.1.1.1.5 Fortalecer y
actualizar las
capacidades del personal
de Auditoria Interna en
temas laborales, fiscales,
control interno, gestion
de riesgos y ética
profesional

CARGO RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad de
Auditoria Interna

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

RESULTADO
ESPERADO

Obtener 40 horas
de educacién
continuada
requeridas en
Normas de
Auditoria Interna
del Sector
Gubernamental

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 Administracién
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 2023: 8.89; META 2023: 8.98
LIMITE DE CONTROL 2024: 8.91; META 2024: 9.00

3.1.2.1.1 Realizar
medicién de satisfaccion
de cliente interno

Direccién de
Administracion

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

Partes
interesadas
retroalimentadas

MEDIO DE
VERIFICACION

Diplomas de
participacion
en cursos y
seminarios

Informe

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

interno en cualquier de la Calidad con resultados de 2
momento y lugar satisfaccion de
cliente interno
3.1.2.1.2 Elaborar, Director(a) de Mejorar los Plan de
ejecutar y evaluar plan Administracién/ Jefe(a) | servicios que mejoras
con acciones de mejora de la Unidad de prestan las elaborado/
en base a los resultados | Talento Humano/ unidades de Informe de
de encuesta de Jefe(a) de la Unidad de | apoyo al cliente mejoras
satisfaccion de cliente Logistica/ Gerente(a) interno realizadas/
interno, cuando aplique, | de Sistemas Informe de
correspondiente a la Informaticos/ Jefe(a) evaluacién
Direccién de de la Unidad de e 0% X
Administracién Compras Publicas/
Oficial de Gestién
Documental y Archivos
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

- DEFENSORIA
*+«+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SAIVADOR
PERSPECTIVA /
OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEG)CO/ AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE RESULTADO MEDIO D§
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
3.1.2.1 Impulsar el Direccién de 3.1.2.1.3 Elaborar, Jefe(a) de Unidad Mejorar los Plan de
acceso seguro a los | Administracion ejecutar y evaluar plan Financiera Institucional | servicios que mejoras
servicios al cliente con acciones de mejora prestan las elaborado/
interno en cualquier en base a los resultados unidades de Informe de
momento y lugar de encuesta de apoyo al cliente mejoras
satisfaccién de cliente interno realizadas/ 100% | 100%
interno, cuando aplique, Informe de
correspondiente a la evaluacion
Unidad Financiera
Institucional
3.1.2.1.4 Revisary Director(a) de Cumplir con los Documento
actualizar protocolo Administracién/ Jefe(a) | lineamientos presentado a
sobre bioseguridad en el | de la Unidad de brindados por el presidencia
trabajo frente al covid-19 | Talento Humano MTPS u otra 1 1
institucion
competente
3.1.2.1.5 Realizar Cumplir con los Mandamientos
gestiones para la Director(a) de lineamientos del de pago,
renovacion de permisos Administracién/ Jefe(a) | CSSP (Consejo permisos 100% 100%
para el funcionamiento de la Unidad de Superior de Salud | renovados, etc.
de la clinica institucional | Talento Humano Publica)
3.1.2.1.6 Ejecutar plan de | Director(a) de Brindar servicios Informe
trabajo de la clinica Administracién/ Jefe(a) | de salud del
institucional de la Unidad de primer nivel de
correspondiente al afio Talento Humano atencion a las 8% 8% 9% 8% 8% 9% % 8% 9% 8% 8% 9% 100%
2023 sedes de la
Defensoria del
Consumidor
3.1.2.1.7 Disefiar plan de | Director(a) de Identificar Documento
trabajo de la clinica Administracion/ Jefe(a) | actividades a
institucional de la Unidad de realizar para
correspondiente al afio Talento Humano brindar atencién
2024 integral en salud a so% | so% 100%
los(as)
empleados(as) de
la Defensoria del
Consumidor
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- | DEFENSORIA

GOBIERNO Di
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
3.1.2.1 Impulsar el

AREA RESPONSABLE

Direccién de

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAD(ES)

3.1.2.1.8 Ejecutar plan

CARGO RESPONSABLE

Director(a) de

RESULTADO
ESPERADO

Realizar

MEDIO DE
VERIFICACION

Listas de

PROGRAMACION

acceso seguro alos | Administracién educativo de la clinica Administracion/ Jefe(a) | promociény asistencia,
servicios al cliente institucional de la Unidad de prevencion de fotografias,
interno en cualquier correspondiente al afio Talento Humano salud con los(as) afiches, etc.
momento y lugar 2023 empleados(as) de
la Defensoria, 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
para asegurar un
mayor control
sobre su propia
salud y mejorarla
3.1.2.1.9 Disefiar plan Director(a) de Identificar Documento
educativo de la clinica Administracion/ Jefe(a) | actividades de
institucional de la Unidad de promocion y
correspondiente al afio Talento Humano prevencién de
2024 salud a realizar
con los(as) 50% 50% 100%
empleados de la
Defensoria del
Consumidor para
el afio 2024
3.1.2.2 Desarrollo y Direccion de 3.1.2.2.1 Ejecutar Director(a) de Mantener la Correos, SINCO
mantenimiento de Administracién actividades virtuales Administracién/ Jefe(a) | cultura
una cultura enfocadas al desarrollo de la Unidad de institucional
organizacional con de la cultura institucional | Talento Humano
el fincleie)evcer {cimplestiocs, valoces 8% | 8% | 8% | 8% | 9% | 9% | 8% | 9% | 8% | 8% | 8% | 9% | 100%
influenciaen la institucionales,
conducta y divulgacion de
compromiso de prestaciones adicionales
los(as) aley)
empleados(as) para
impactar 3.1.2.2.2 Disefiar plan Director(a) de Contribuir a Documento
positivamente en el para mejorar el clima Administracién/ Jefe(a) | fortalecer la
desempeiio laboral organizacional de la Unidad de identificacion
Talento Humano institucional y el
clima o 1 1
organizacional
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5" VAR &, T
& w  § 4 [ 53
v NS \(‘ \%z Z
| g Vo3 '3 =
S QlaEn\Jy ¢ & 89
% t\ = ¥ é
i

ticRicardo Arturo Salazar Villaae
Presidente de la Defensoria del Consum‘FJJPFN




: 428 © | DEFENSORIA
*.%." | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE
KPI(S) /

INICIATIVA(S)

3.1.2.2 Desarrolloy | Direccién de 3.1.2.2.3 Ejecutar las Director(a) de
imiento de Administracion actividades del plan para | Administracién/ Jefe(a)

una cultura mejorar el clima de la Unidad de
organizacional con organizacional Talento Humano
el fin de ejercer
influenciaen la

ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

RESULTADO
ESPERADO

Promover una
mayor motivacion
en los(as)
empleados(as) de
la Defensoria a
través de la

MEDIO DE
VERIFICACION

Correos
electrénicos,
listas de
asistencia,
fotografias,
afiches, etc.

METAS OPERATIVAS

conducta y realizacién de
compromiso de actividades que 9% 9% 9% 9% 9% 9% 9% 9% 9% 9% 10% 100%
los(as) promuevan:
empleados(as) para trabajo en equipo,
impactar valores y
positivamente en el principios éticos,
desempeiio laboral desarrollo
personal, etc.
3.1.2.2.4 Evaluar las Director(a) de Valorar segundo Documento
actividades desarrollad Administracion/ Jefe(a) | ciclo de
en el plan para mejorar de la Unidad de actividades
el clima organizacional Talento Humano desarrolladas en 1 1 2
2022 y 2023 para
mejorar el clima
organizacional
3.1.2.2.5 Realizar Director(a) de Informe de Encuesta
medicién de clima Administracion/ Jefe(a) | resultados de realizada
organizacional de la Unidad de encuesta de clima 25% | 25% | 25% | 25% 100%
Talento Humano organizacional
3.1.2.2.6 Realizar informe | Director(a) de Informe de Documento
de resultados de Administracién/ Jefe(a) | resultados de presentado a
evaluacion de de la Unidad de evaluacién de presidencia
desempefio Talento Humano desempefio 50% 50% 100%
correspondiente al afio
2022
3.1.2.2.7 Coordinar y Director(a) de Identificacion de Formularios de
sistematizar el proceso Administracion/ Jefe(a) | compromiso en el | desempefio
de evaluacién de de la Unidad de desempefio por
desempefio del afio 2023 | Talento Humano parte del personal 33% 33% 34% 100%
%
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GOBIERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA RESPONSABLE

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

IMIETAS OPERATIVAS

3.1.2.2 Desarrollo y Direccion de
mar imiento de Ad racion
una cultura

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

ACTIVIDAD(ES)

3.1.2.2.8 Entregar las
metas del afio del
personal, a la Unidad de
Talento Humano y
evaluar el desempefio
del personal del Tribunal
Sancionador

CARGO RESPONSABLE

Miembros Tribunal
Sancionador

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

RESULTADO
ESPERADO

Identificacion del
rendimiento del
personal en
relacién a sus
metas

MEDIO DE
VERIFICACION

Registro de
evaluacion de
desempefio y
comprobante
de remision a
UTH

PROGRAMACION

3.1.2.2.9 Entregar las
metas del afio del
personal, a la Unidad de
Talento Humano y
evaluar el desempefio
del personal de la
Direccién de Estudios de
Consumo

Director(a) de Estudios
de Consumo

Identificacién del
rendimiento del
personal en
relacién a sus
metas

Registro de
evaluacion de
desempefoy
comprobante
de remision a
UTH

3.1.2.2.10 Entregar las
metas del afio del
personal, a la Unidad de
Talento Humano y
evaluar el desempefio
del personal de la Unidad
de Comunicaciones

Jefe(a) de la Unidad de
Comunicaciones

Identificacion del
rendimiento del
personal en
relacion a sus
metas

Registro de
evaluacion de
desempeio y
comprobante
de remision a
UTH

3.1.2.2.11 Entregar las
metas del afio del
personal, a la Unidad de
Talento Humano y
evaluar el desempefio
del personal de la Unidad
de Planificacién y Calidad

Jefe(a) de la Unidad de
Planificacién y Calidad

Identificacion del
rendimiento del
personal en
relacién a sus
metas

Registro de
evaluacién de
desempefio y
comprobante
de remision a
UTH

3.1.2.2.12 Entregar las
metas del afio del
personal, a la Unidad de
Talento Humano y
evaluar el desempefio
del personal de la Unidad
Financiera Institucional

Jefe(a) de la Unidad
Financiera Institucional

Identificacién del
rendimiento del
personal en
relacién a sus
metas

Registro de
evaluacién de
desempefio y
comprobante
de remisién a
UTH

1 1 3
1 1 3
1 1 3
1 1 3
1 1 3
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428 : | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

"+++" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION

EatEeicay AR EECNOASLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE hESULIAOD VERIO Ik
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION | ENE FEB | MAR | ABR | MAY JUL | AGO OCT | NOoV DIl TOTAL
INICIATIVA(S)

3.1.2.2 Desarrolloy | Direccion de 3.1.2.2.13 Entregar las Jefe(a) de la Unidad de | Identificacién del | Registro de
mantenimiento de Administracién metas del afio del Auditoria Interna rendimiento del evaluacion de
una cultura personal, a la Unidad de personal en desempefio y
organizacional con Talento Humano y relacion a sus comprobante 1 1 1 3
el fin de ejercer evaluar el desempefio metas de remision a
influencia en la del personal de la Unidad UTH
conducta y de Auditoria Interna
compromiso de
los(as) 3.1.2.2.14 Entregar las Jefe(a) de la Unidad de | Identificacion del | Registro de
empleados(as) para metas del afio del Acceso a la rendimiento del evaluacion de
impactar personal, a la Unidad de | Informacién Publica y personal en desempefio y
positivamente en el Talento Humano y Transparencia relacion a sus comprobante
desempefio laboral evaluar el desempefio metas de remisién a 1 1 1 3
del personal de la Unidad UTH
de Acceso a la
Informacién Publica y
Transparencia
3.1.2.2.15 Entregar las Director(a) de Identificacion del | Registro de
metas del afio del Vigilancia de Mercado rendimiento del evaluacién de
personal, a la Unidad de personal en desempefio y
Talento Humano y relacion a sus comprobante
evaluar el desempefio metas de remision a 1 1 1 3
del personal de la UTH
Direccién de Vigilancia de
Mercado
3.1.2.2.16 Entregar las Director(a) Juridico(a) Identificacion del | Registro de
metas del afio del rendimiento del evaluacién de
personal, a la Unidad de personal en desempefio y
Talento Humano y relacién a sus comprobante
evaluar el desempefio metas de remisién a
del personal de la UTH
Direccién Juridica
1 1 1 S
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+.+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO Di
EL SALVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO PROGRAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE Y RESULTADO MEDIO DE
5 e e D D S B e Cat -
INICIATIVA(S)

3.1.2.2 Desarrollo y Direccion de 3.1.2.2.17 Entregar las Director(a) de Identificacion del Registro de

mantenimiento de Administracion metas del afio del Ciudadania y Consumo | rendimiento del evaluacion de

una cultura personal, a la Unidad de personal en desempefio y

organizacional con Talento Humano y relacién a sus comprobante

el fin de ejercer evaluar el desempefio metas de remisién a 1 1 1 3

influencia en la del personal de la UTH

conducta y Direccién de Ciudadania

compromiso de y Consumo

los(as)

'empleados(as) Lo 3.1.2.2.18 Entregar las Director(a) del Centro Identificacién del | Registro de

lmp.a.ctar metas del afio del de Solucion de rendimiento del evaluacion de

positivamente en el . g p”

désempeiio laboral personal, a la Unidad de | Controversias persc?tlal en desempefio y
Talento Humano y relacién a sus comprobante
evaluar el desempefio metas de remision a 1 1 1 3
del personal de la UTH
Direccién del Centro de
Solucién de
Controversias
3.1.2.2.19 Entregar las Director(a) de Identificacion del | Registro de
metas del afio del Descentralizacion rendimiento del evaluacion de
personal, a la Unidad de personal en desempefio y
Talento Humano y relacién a sus comprobante
evaluar el desempefio metas de remisién a 1 1 1 3
del personal de la UTH
Direccién de
Descentralizacion
3.1.2.2.20 Entregar las Director(a) de Identificacién del | Registro de
metas del afio del Administracion rendimiento del evaluaciéon de
personal, a la Unidad de personal en desempefio y
Talento Humano y relacién a sus comprobante
evaluar el desempefio metas de remisién a
del personal de la UTH
Direccién de 1 1 1 3

Administracion
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO RAMACION
ESTRATEGICO / AREA RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE RESULTADO MEDIO DE .....
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION (6] SEP (0] oV DIC TOTAL
INICIATIVA(S)
3.1.2.2 Desarrollo y Direccién de 3.1.2.2.21 Facilitar Director(a) de Cultura Correos, SINCO
mantenimiento de Administraciéon insumos de las Administracion/ Jefe(a) | institucional
una cultura actividades enfocadas al | de la Unidad de fortalecida
organizacional con fortalecimiento y/o al Talento Humano/
el fin de ejercer desarrollo de la cultura Gerente(a) de Sistemas
influenciaenla institucional para Informaticos/ Jefe(a)
conducta y publicar boletines de la Unidad de
compromiso de internos Compras Publicas/
los(as) Jefel(a) de la Unidad de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
empleados(as) para Logistica/ Responsable
impactar de la Unidad
positivamente en el Ambiental/
desempefio laboral Responsable de la
Unidad de Equidad de
Género e Inclusién/
Oficial de Gestion
Documental y Archivos
3.1.2.2.22 Comunicar a la | Director(a) de Cumplir con la Nota de
Seccién de Probidad de la | Administracién/ Jefe(a) | normativa legal remision a la
Corte Suprema de de la Unidad de establecida en la Corte Suprema
Justicia los Talento Humano Seccién de de Justicia
funcionarios(as) Probidad de la 1
actuantes de la Corte Suprema de
Defensoria del Justicia
Consumidor
3.1.2.2.23 Dar Director(a) Cumplir con la 2 informes
seguimiento al plan de Administracion/ Jefe(a) | normativa legal
trabajo del Comité de de la Unidad de establecida en la
Etica Gubernamental de | Talento Humano/ Ley de Etica
la DC del 2023 Director(a) Juridico(a)/ | Gubernamental
Gerente(a) de
Procuracién de la
Direccién Juridica 1 2
\)@\P* DEL CO,‘/
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2% | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*+v+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE

EL SAIVADOR,

PERSPECTIVA / IVIETAS OPERATIVAS

OBJETIVO PROGRAMACION

ESTRATEGICO f AREARESPONSARLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE fhantlabo MEBIOIDE
KPI(S) / ESPERADO VERIFICACION | ENE FEB | MAR | ABR | MAY AGO | sep | ocT | NOV (4 TOTAL
INICIATIVA(S)

3.1.2.2 Desarrollo y Direccién de 3.1.2.2.24 Presentar Plan | Director(a) Obtener visto Informe
mantenimiento de Administracién de trabajo del Comité de | Administracién/ Jefe(a) | bueno del
una cultura Etica Gubernamental del | de Talento Humano/ Tribunal de Etica
organizacional con 2024 Director(a) Juridico(a)/ | Gubernamental 1 1
el fin de ejercer Gerente(a) de
influencia en la Procuracién
conducta y
compromiso de 3.1.2.2.25 Divulgar e Director(a) de Empoderar al Correos
los(as) implementar politicas, Administracion/ personal sobre electrénicos y
empleados(as) para manuales, protocolos y Responsable de la temas publicaciones
imp.af:tar fiocflmgntos Ur'1idad de Equiq?d de relacionados al en SINCO 40% 30% 30% 100%
positivamente en el institucionales de la Género e Inclusién acoso sexual y
desempefio laboral perspectiva de equidad laboral
de género e inclusién
3.1.2.2.26 Disefiar e Director(a) Definicion de Documento
implementar programa Administracion/ Jefe(a) | lineamientos que
de fortalecimiento de de la Unidad de permitan
capacidades técnicas del | Talento Humano fortalecer y
personal de la DC promover las 1 1 3 3
capacidades
técnicas del
talento humano
3.1.2.2.27 Evaluar la Director(a) Valorar el Un Informe
ejecucién del Programa Administracién/ Jefe(a) | resultado
de fortalecimiento de de la Unidad de obtenido de la
capacidades técnicas del | Talento Humano implementacién
personal de la DC del programa de 1 1 2
fortalecimiento
de capacidades
técnicas del
personal de la DC
3.1.2.2.28 Producir y Jefe(a) de la Unidad de | 12 boletines Correo
publicar un boletin Comunicaciones/ divulgados electrénico
interno Director(a) de
Administracion/ Jefe(a)
delsUnidadde p 1 1 1 1 1 1 1 1 1 a1 1 12
Talento Humano
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| DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

-

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /

INICIATIVA(S)
3.1.3 Cooperacion
técnica orientada al
desarrollo de
capacidades

3.13.1
Administracion de
portafolio de
proyectos de
cooperacién técnica

AREA RESPONSABLE
ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESP

UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

RESULTADO
ESPERADO

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 2023: 40%; META 2023: 60%
LIMITE DE CONTROL 2024: 60%; META 2024: 80%

MEDIO DE
VERIFICACION

Unidad de 3.1.3.1.1 Participar en Jefe(a) de la Unidad de | Proyectos, Informes o
Cooperacién y proyectos o acciones Cooperacion y acciones o publicaciones
Relaciones internacionales con Relaciones eventos de proyectos,
Interinstitucional entidades homélogas de | Interinstitucionales realizados acciones o
paises miembros de eventos
FIAGC, CONCADECO y
RCSS/OEA
3.1.3.1.2 Actualizar el Jefe(a) de la Unidad de | 4 nuevas ideas de | Correos o

diagnéstico de
necesidades de proyecto
en unidades misionales
delaDC

Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales/
Directores(as) de las
unidades misionales de

proyectos
potenciales
identificados que
apoyen la gestién
de las unidades

documentos de
identificacion
de necesidades
o ideas de
proyecto

laDC misionales
3.1.3.1.3 Realizar Jefe(a) de la Unidad de | Portafolio de Documento de
depuracion de los Cooperacién y proyectos proyectos
proyectos de unidades Relaciones depurado y priorizados por
misionales por Interinstitucionales/ alineado a presidencia
presidencia Directores(as) de las presidencia que apoyan la
unidades misionales de gestion de las
laDC unidades
misionales
3.1.3.1.4 Conformar Jefe(a) de la Unidad de | 4 perfiles/ Perfiles de
perfiles/documentos de | Cooperaciény documentos de proyectos
proyecto para someter a | Relaciones proyecto para el autorizados por
aval de cooperacién Interinstitucionales/ 2023 presidencia
Directores(as) de las para el 2023
unidades misionales de
i) b‘la DC
., N,\moog %
‘ > ¥ie 43‘
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FORMULA DE MEDICION: (Proyectos aprobados orientados a desarrollar capacidades / Proyectos de desarrollo de capacidades solicitados) x 100
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

34.3.%
Administracién de
portafolio de
proyectos de
cooperacién técnica

3.1.4 Cooperacion
financiera orientada
a la modernizacion
de la institucion
para cubrir

necesidades de
infraestructura y/o
mejora de los
servicios

3.14.1
Administracién de
portafolio de
proyectos de
cooperacion
financiera

AREA RESPONSABLE

Unidad de
Cooperacion y
Relaciones
Interinstitucionales

3.1.3.1.5 Remitir, dar
seguimiento y obtener
aval de proyectos por
parte de los cooperantes
técnicos

@ + | DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

CARGO RESPONSABLE

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

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

RESULTADO

3 proyectos de
cooperacion
técnica aprobados
por donante o
implementados
con otros
cooperantes
locales

METAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION

Correos de
notificacién de
autorizacién
por parte de la
ESCOo
documentos de
proyectos
implementados
con otros
cooperantes

PROGRAMACION

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:
LIMITE DE CONTROL 2021:
LIMITE DE CONTROL 2022:
LIMITE DE CONTROL 2023:
LIMITE DE CONTROL 2024:

Unidad de
Cooperacion y
Relaciones

3.1.4.1.1 Remitir, dar
seguimiento y autorizar
los proyectos por parte

15%; META 2020: 20%
15%; META 2021: 20%
15%; META 2022: 20%
15%; META 2023: 20%
75%; META 2024: 80%

Interinstituci

delos

financieros

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

2 proyectos de
cooperacién
financiera
recibidos y
aprobados

Correos de
notificacién de
autorizacién
por parte de la
ESCO

/@icardo Arturo Salazar Vill

Presidente de la Defensoria del Cons %ﬁ@ybeNc\V‘
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@1 DEFENSORIA
* | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEG
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
3.1.5 Cantidad de
iniciativas
desarrolladas para
mejorar los espacios
de trabajo,
mobiliario y equipo
en nuestra
institucion’
! De acuerdo a
disponibilidad
financiera

AREA RESPONSABLE
CARGO RESPONSABLE

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

LIMITE DE CONTROL 2023: 3; META 2023: 6

LIMITE DE CONTROL 2024: 2; META 2024: 3

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

3.1.5.1 Generacién | Direccién de 3.1.5.1.1 |dentificar y Director(a) de Mejorar los 6 proyectos
de espacios de Administracién ejecutar proyectos de Administracion/ Jefe(a) | espacios de ejecutados
trabajo para fortalecimiento de la Unidad de trabajo del
coadyuvar a la institucional Logistica personal 3 3 6
prestacion de
nuestros servicios
WA DEL
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*$2% 1 | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*..+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE

EL SAIVADOR

D. PERSPECTIVA 4: Eficiencia en la gestién de los recursos

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

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

AREA

RESPONSABLE CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS

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

4.1.1 Cantidad
de iniciativas
priorizadas
automatizadas
de procesos
institucionales

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

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

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: No Disponible

AREA RESPONSABLE: Direccién de Administracion

LIMITE DE CONTROL 2020: 2; META 2020: 3

LIMITE DE CONTROL 2021 META 2021: 5

LIMITE DE CONTROL 2022: 4; META 202

LIMITE DE CONTROL 2023; 5; META 202

LIMITE DE CONTROL 2024: 7; META 2024: 8

Direccidn de 4.1.1.1.1 Elaborar Director(a) de Identificar Documento
Administraciéon diagnéstico institucional | Administracién/ proyectos de
de proyectos de Gerente(a) de mejora que
modernizacién para Sistemas impacten en el
impactar al cliente Informéticos quehacer 1 1
interno y externo por institucional
medio de los sistemas de
informacion
4.1.1.1.2 Realizar Director(a) de Equipos de Informe
mantenimiento Administracién/ cémputo
preventivo de equipo Gerente(a) de funcionando
informatico SIStemB’S. 1 1 1 1 4
(computadoras, equipo Informéticos
de comunicacién,
servidores, entre otros)
4.1.1.1.3 Implementar el | Director(a) de Sistema Carta de
Sistema de Almacén Administracion/ funcionando aceptacion de
Gerente(a) de Jefe(a) de la
Sistemas Unidad de
Informéticos/ Logistica 30% 35% 35% 100%
Jefe(a) de la
Unidad de Logistica

99

2= g"“ s

Lic. ‘Rl/

% ﬁ*,

icardo Arturo Salazar Villaltd A V
Presidente de la Defensoria del Consumufdﬂ EnC)




«* e !
. . |
|

428 . | DEFENSORIA
<% | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO

ESTRATEGICO / CARGO
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)

KPI(S) / iES) RESPONSABLE ESPERADO

INICIATIVA(S)

AREA

RESULTADO MEDIO DE
VERIFICACION f DIC

4111 Direccién de 4.1.1.14 Plande Director(a) de Informe de Informe enviado

Modernizaciény | Administracion integracion e Administracién/ ejecucion del a Director(a) de

renovacién implementacién del Gerente(a) de plan Administracion

tecnoldgica Sistema de Atencién a Sistemas 1 1 1 3

institucional Reclamos y Asesorias Informéticos
para impactar en SARA v.2

la innovacién de

los servicios que 4.1.1.1.5 Implementar el | Director(a) de Sistema Carta de

se brindan Sistema de Atencién a Administracion/ funcionando aceptacion del
Reclamos y Asesorias Gerente(a) de Director(a) del
SARA v.2 Sistemas Centro de

Informaticos/ Solucién de

Director(a) del
Centro de Solucién

Controversias,
Director(a) de

de Controversias/ Vigilancia de

Director(a) Mercado,

Juridico(a)/ Director(a) ¥ 1
Director(a) de juridico,

Director(a) de
Descentralizacié

Descentralizacion/
Director(a) de

Vigilancia de ny de Miembros
Mercado/ del Tribunal
Director(a) de Sancionador
Ciudadania y
Consumo
4.1.1.1.6 Desarrollar e Director(a) de Sistema Carta de
implementar el Sistema Administracion/ desarrollado e aceptacioén de
de alertas DC-DNM Gerente(a) de implementado Director(a) de 1 1
Sistemas Vigilancia de
Informéticos Mercado
4.1.1.1.7 Dar Director(a) de Documentacién | Carta de
mantenimiento e Administracion/ de analisis y implementacién
implementar el Sistema Director(a) de requerimientos del sistema
para registro de Vigilancia de
prove?d.ores de comercio | Mercado/ 30% 35% 35% 100%
electrénico Gerente(a) de
Sistemas

Informéticos

NN D& 4
e e CO
27 envmoor "Gy

€ 100
- = i
ic_Ricardo Arturo Salazar Villalta 4
S/DENQ,\V‘

Presidente de la Defensoria del Consumidor




DEFENSORIA
*+v+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

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

4111

AREA

RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)

Direccidn de 4.1.1.1.8 Implementar

Modernizaciény | Administraciéon trabajo colaborativo a
renovacion través de la Nube para la
tecnolégica gestion de los informes

institucional
para impactar en
la innovacién de
los servicios que
se brindan

de seguimiento al POA y
los documentos
normativos internos

4.1.2 Resultados
de auditorias
externas sin
hallazgos en el
cumplimiento de

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

AREA RESPONSABLE: Unidad de Auditoria Interna
LIMITE 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 2023: 0%; META 2023: 0%
LIMITE DE CONTROL 2024: 0%; META 2024: 0%

fas Normas de
Auditoria Interna
del Sector
Gubernamental

4.1.2.1 Vigilancia | Unidad de 4.1.2.1.1 Auditar los

del Auditoria Interna registros y saldos de
cumplimiento almacén de proveeduria
legal de las a diciembre 2022 (toma
transacciones, fisica) y a septiembre
registros, 2023

informes

CARGO
RESPONSABLE

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

Anual

Jefe(a) de la
Unidad de
Auditoria Interna

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

Dos mecanismos | Herramienta
gestionados en

la Nube

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

2 informes de Comprobante de

auditoria remision a

elaborados presidencia DCy
Corte de 1
Cuentas de la
Republica

financieros y el 4.1.2.1.2 Auditar los

Jefe(a) de la

2 informes de

control interno procesos de adquisicion Unidad de auditoria Comprobante de
institucional de bienes y servicios a Auditoria Interna elaborados remision a
diciembre 2022 presidencia DCy 1
(fraccionamiento) y a Corte de
octubre 2023 Cuentas de la
Republica
4.1.2.1.3 Evaluar el Jefe(a) de la Un informe de Comprobante de
Control Interno Unidad de auditoria remisién a
Institucional Auditoria Interna elaborado presidencia DCy
Corte de 5|
Cuentas de la
Republica

—— % .T
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LY | SEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

"».+" | DEL CONSUMIDOR
GOBIERNO DE:
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2.1 Vigilancia

del
cumplimiento

AREA
RESPONSABLE

Unidad de
Auditoria Interna

ACTIVIDAD(ES)

4.1.2.1.4 Revisar el Plan
de Trabajo 2023 de
Auditoria Interna

CARGO
RESPONSABLE

Jefe(a) de la
Unidad de
Auditoria Interna

RESULTADO
ESPERADO

Plan de trabajo
aprobado por
presidencia DC

MEDIO DE
VERIFICACION

Carta de
remision a Corte
de Cuentas de la

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

legal de las Republica
transacciones,

registros, 4.1.2.1.5 Formular Plan Jefe(a) de la Plan de trabajo Carta de
informes de Trabajo 2024 de Unidad de presentado a remision a Corte

financieros y el Auditoria Interna Auditoria Interna Corte de de Cuentas de la
control interno Cuentas de la Republica
institucional Republica

4.1.2.1.6 Auditar la

Jefe(a) de la

2 informes de

Comprobante de

administracion y custodia | Unidad de auditoria remision a
de fondos y valores en Auditoria Interna elaborados presidencia DCy
oficina central y Corte de
regionales Cuentas de la
Republica
4.1.2.1.7 Fortalecer la Jefe(a) de la 2 jornadas Listas de
comprension de la Guia Unidad de dirigidas a los asistencia a
de gestion de riesgos a Auditoria Interna equipos de jornadas de
los actores claves del valoracién de revision de
Equipo de valoracion de riesgos contenido de la
riesgos (EVR) instruidos en el Guia de gestion
uso de la Guia de | de riesgos
gestion de
riesgos

4.1.2.1.8 Revisar matrices
de riesgo por proceso

2023 de todas las Auditoria Interna las unidades 2023
Unidades organizativas organizativas consolidada,
revisada aprobada por

Jefe(a) de la
Unidad de

Una matriz de
riesgos de todas

Matriz de riesgos
por proceso

presidencia DC

b DEL Co
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. | DEFENSORIA

GOBIERNO D
EL SALVADOR

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

AREA
RESPONSABLE

Unidad de
Auditoria Interna

DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

4.1.2.1.9 Revisar la Jefe(a) de la 2 reportes de Evaluacion de
eficacia de las acciones Unidad de evaluacion de acciones de
evaluadas en la matrizde | Auditoria Interna eficacia de gestion de
riesgos 2022 y 2023 de acciones de riesgos por
todas las unidades gestion de proceso 2022y
organizativas riesgos 2022 y 2023 reportadas 1 1 2
2023 de todas a presidencia DC
las unidades
organizativas
revisados
4.1.2.1.10 Auditar el uso | Jefe(a) de la Un informe de Comprobante de
de vehiculos y consumo Unidad de auditoria remision a
de combustible a abril Auditoria Interna elaborado presidencia DCy
2023 Corte de i} 1
Cuentas de la
Republica
4.1.2.1.11 Auditar los Jefe(a) de la Un informe de Comprobante de
registros, control y saldos | Unidad de auditoria remision a
de bienes del activo fijoa | Auditoria Interna elaborado presidencia DCy
junio 2023 Corte de 1
Cuentas de la
Republica
4.1.2.1.12 Auditar la Jefe(a) de la Un informe de Comprobante de
ejecucion presupuestaria | Unidad de auditoria remision a
institucional a junio 2023 | Auditoria Interna elaborado presidencia DCy
Corte de 1 1
Cuentas de la
Republica
4.1.2.1.13 Dar Jefe(a) de la Un informe de Comprobante de
seguimiento a Unidad de auditoria remisién a
recomendaciones de Auditoria Interna elaborado presidencia DCy
auditoria de la Corte de Corte de
Cuentas de la Republica Cuentas de la 1 1
(si las hay) Republica

“Ricardo Arturo Salazar Villalta , ¢
residente de la Defensoria del Consumidor ~ S IDEN
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DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

- 78
"+o+" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DF
EL SAIVADOR
PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS
OBJETIVO AREA PROGRAMACION
ESTRATEGICO / - = CARGO RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / RSk AnLE ACHVIDAD (E5) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
4.1.2.2 Fomento | Direccién de 4.1.2.2.1 Programar Director(a) de Sensibilizar a Listas de
de laigualdady | Administracién talleres para fortalecery | Administracién/ los(as) participacion y
equidad en el buscar la Responsable de la empleados(as) fotografias
personal de la transversalizacién de Unidad de Equidad | en temas de 1 1 1 3
institucion género en las diferentes de Género e igualdad,
dreas organizativas de la | Inclusion equidad y no
institucion discriminacion
4.1.2.2.2 Realizar Director(a) de Sensibilizar a Publicaciones o
campaiias en las oficinas | Administracién/ los(as) fotografias
de la institucién Responsable de la empleados(as)
encaminadas a fomentar | Unidad de Equidad | en temas de 50% 50% 100%
la igualdad, equidad y no | de Género e igualdad,
discriminacién Inclusién equidad y no
discriminacion
4.1.2.2.3 Elaborar Director(a) de Cumplir con los Informes
informes requeridos por | Administracién/ lineamientos
ISDEMU Responsable de la establecidos por
Unidad de Equidad | el ISDEMU como 1 1 2
de Género e ente rector
Inclusion
4.1.2.2.4 Actualizar la Director(a) de Politica Documento
Politica Institucional de Administracién/ elaborada enviado a
Igualdad y No Responsable de la Presidencia
Discriminacion y su Plan Unidad de Equidad 30% 30% 40% 100%
de accién de Género e
Inclusién
4.1.2.2.5 Desarrollar Director(a) de Cumplir con los Listas de
actividades para la Administracién/ lineamientos asistencia,
conmemoracion de Responsable de la | establecidos por | fotografias,
fechas relevantes parala | Unidad de Equidad | el ISDEMU como | tarjetas de
promocién de los de Género e ente rector invitacion, etc.
derechos hacia las Inclusién
mujeres 1 1 1 3
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: ggg,« . | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
.. +" | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE

EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBIJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2.3 Mejoras
de la gestién

ambiental
institucional

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Administracion

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY

PROGRAMACIO

4.1.2.3.1 Implementar el | Director(a) de Cumplir con los Correos
Programa de Gestion Administracion/ lineamientos electrénicos
Ambiental Responsable de la brindados por el | sobre el
Unidad Ambiental | MARN a través seguimiento a la
de la Guia para implementacion 1
la conformacién | del Programa de
del Comité de Gestion
Gestion Ambiental
Ambiental (CGA)
4.1.2.3.2 Implementar la | Director(a) de Cumplir con los Informes
Guia de Administracion/ lineamientos conteniendo
transversalizacion de la Responsable de la brindados por fichas de
Gestion Ambiental Unidad Ambiental | MARN indicadores de la
gestion
ambiental
4.1.2.3.3 Brindar Director(a) de Contar con Listas de
capacitaciones al Administracion/ personal de la asistencia
personal de la DC en Responsable de la DC capacitado
coordinacion con el Unidad Ambiental | en tematicas 1
MARN y CNE ambientales y
eficiencia
energética
4.1.2.3.4 Brindar Director(a) de Cumplir con los Listas de
capacitaciones a Administracién/ lineamientos asistenciay
empleados(as) sobre Responsable de la brindados por correos de
manejo integral de Unidad Ambiental MARN invitacién a
desechos sélidos y demas jornadas de
temas ambientales capacitacion
il

105




DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO

ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)

AREA

RESPONSABLE

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIO

4.1.2.3 Mejoras Direccién de 4.1.2.3.5 Actualizar los Director(a) de Cumplir con los Documento
de la gestién Administracién documentos relacionados | Administracién/ lineamientos enviado a
ambiental a la Unidad Ambiental Responsable de la brindados por Presidencia
institucional (Diagnéstico Ambiental, Unidad Ambiental | MARN y CNE
Politica Ambiental y
= i i 5 3 1; 3
Procedimiento para el
manejo integral de
desechos sélidos
PTUAMO01)
4.1.2.3.6 Promover el uso | Director(a) de Generar una Correos
eficiente y responsable Administracion/ cultura de uso electrénicos y
de los recursos Responsable de la eficiente de los fotografias 1 1 1 3
institucionales Unidad Ambiental recursos
4.1.2.3.7 Coordinar la Director(a) de Reciclar la mayor | 2 informes y
implementacion del Administracion/ cantidad de fotografias
manejo de desechos Responsable de la desechos que se 1 1 2
solidos con todas las Unidad Ambiental | generen a nivel
oficinas de la Defensoria institucional
4.1.2.3.8 Ejecutar, Director(a) de Hacer uso Informes
verificar y evaluar el Administracion/ racional de agua
cumplimiento de las Responsable de la y electricidad
medidas de eficiencia Unidad Ambiental/ | por parte del 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 12
energética, hidrica en la Jefe(a) Unidad de talento humano
institucién Logistica
4.1.2.3.9 Aplicar los Director(a) de Cumplir con los Documentos
lineamientos recibidos Administracién/ lineamientos
del SINAMA mediante el | Responsable de la | establecidos por
envio de indicadores de Unidad Ambiental | el MARN como 1 1 2
desechos sélidos ente rector
institucionales al MARN
4.1.2.3.10 Realizar taller Director(a) de Generar una Lista de
de intercambio de Administracién/ cultura asistencia y
experiencias con Responsable de la ambientalista en | fotografias
empleadas(os) de la DC, Unidad Ambiental empleados(as) E 1
relacionado con consumo de laDC
sostenible y medio
ambiente
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PERSPECTIVA /
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" g

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

. | DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO
ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2.3 Mejoras

AREA
RESPONSABLE

Direccién de

ACTIVIDAD(ES)

4.1.2.3.11 Brindar

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) de

RESULTADO
ESPERADO

Generar una

MEDIO DE
VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUL AGO SEP ocT oV DIC TOTAL

Notas, un

PROGRAMACION

de la gestion Administracién seguimiento a las Administracion/ cultura de uso documento con
ambiental gestiones e informe de Responsable de la | eficiente de los resultado de
institucional resultados de estudio del | Unidad Ambiental/ | recursos estudio realizado
sistema eléctrico de las Jefe(a) Unidad de 1
oficinas de la DC (Plan de | Logistica
La Laguna, Escalén y
Oficinas Regionales de
Santa Ana y San Miguel)
4.1.2.4 Direccién de 4.1.2.4.1 Actualizar el Director(a) de identificar Informe y/o
Mecanismos y Administracion activo fijo institucional en | Administracion/ prioridades de actas de
procedimientos las distintas unidades Jefe(a) de la inversiony asignacion 1 2
de control organizativas de acuerdo | Unidad de Logistica | descarga de firmadas por el
interno de las a programacion activo fijo personal
unidades de
apoyo que 4.1.2.4.2 Dar seguimiento | Director(a) de Asegurar el Actas de
procuren la a la ejecucion de los Administraciéon/ cumplimiento de | recepcion,
eficiencia contratos de servicios en | Jefe(a) de la lo contratado en | facturas y/o
institucional lo relativo al Unidad de Logistica | bienesy reportes de
cumplimiento de las servicios servicios 1 1 12
cldusulas contractuales recibidos
establecidas
4.1.2.4.3 Elaborar y Director(a) de Monitorear e Informe
analizar mensualmente Administracién/ implementar
informe de control de Jefe(a) de la acciones
gastos prioritarios Unidad de Logistica | preventivas a 1 1 12
nivel
administrativo
4.1.2.4.4 Elaborar un plan | Director(a) de Generar impacto | Documento
de medidas de ahorro a Administracion/ positivo en el
nivel institucional Jefe(a) de la presupuesto
Unidad de Logistica | institucional
1
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PERSPECTIVA /

OBIJETIVO

ESTRATEGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA(S)
4124
Mecanismos y
procedimientos
de control
interno de las
unidades de
apoyo que
procuren la
eficiencia
institucional

.

. @ + | DEFENSORIA

* | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO D
EL SAIVADOR

AREA

RESPONSABLE

Direccién de
Administracion

ACTIVIDAD(ES)

(@ {clo}
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

IMETAS OPERATIVAS

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

PROGRAMACIO

4.1.2.4.5 Elaborar Director de Cumplir con la Documentos
informe de las Administracion/ normativa legal
adquisiciones y Jefe(a) de la establecida en la
contrataciones Unidad de LCP (Ley de
institucional procesos de | Compras Publicas Compras
licitacion competitiva, Publicas) 1 1 1 &
comparacion de precios,
contratacion directa, baja
cuantia, seleccién basada
en costos y calidad entre
otros
4.1.2.4.6 Actualizar Director de Documentacién Correos
manuales (MOF) Administracién/ actualizada para | electrénicos,

Jefe(a) de la brindar lista de

Unidad de Talento | respuesta a asistencia, 50% 50% 100%

Humano nuevas documento

necesidades actualizado
institucionales

4.1.2.4.7 Elaborar, revisar | Director de Brindar Procedimiento
y/o actualizar los Administracion/ lineamientos enviado a
procedimientos de la Jefe(a) de la claros al presidencia para
Unidad de Talento Unidad de Talento | personal aprobacién
Humano Humano
(Procedimiento de
evaluacion de 1 3
desempeifio,
procedimiento para
elaboracién de planilla,
procedimiento de tramite
de solicitud de permisos)
4.1.2.4.8 Realizar Director de Documentacién | Correos
actividades de Administracion/ actualizada en electrénicos,
actualizacion de Jefe(a) de la los expedientes formularios, etc.
informacion relacionada | Unidad de Talento | del personal
con el personal de la Humano 1 s
Defensoria
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. | DEFENSORIA

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

OBJETIVO

DEL CONSUMIDOR

IMETAS OPERATIVAS

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

ESTRATEGICO / RESP%RI\TSAABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTADO MEDIO DE .--..
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB M ABR MAY
INICIATIVA(S)
4124 Direccion de 4.1.2.4.9 Revisar y/o Director(a) de Expedientes del Expedientes de
Mecanismos y Administracién actualizar los expedientes | Administracion/ personal personal,
procedimientos del talento humano Jefe(a) Unidad de revisados y/o correos, lista de 33% 33% 34% 100%
de control Talento Humano actualizados verificacién
interno de las
unidades de 4.1.2.4.10 Elaborar y Director(a) de Cumplir con la Documentos
apoyo que remitir informacién para | Administracion/ normativa legal
procuren la publicacién oficiosa de Jefe(a) de la establecida en la
eficiencia las contrataciones y Unidad de LAIP 1 1 1 1 3
institucional adquisiciones Compras Publicas
formalizadas o
adjudicadas
4.1.2.4.11 Dar Director(a) de Cumplir con la Lista de
seguimiento al trabajo de | Administracion normativa legal asistencia con
los Comités de Seguridad establecida enla | acuerdos
y Salud Ocupacional Leyy
(CSSO) de la DC Reglamento de
gestion de la 3 3 3 2 1
prevencion de
riesgos en los
lugares de
trabajo
4.1.2.5 Gestionar | Direccion de 4.1.2.5.1. Dar Director(a) de Cumplir con la Informes que
la informaciény | Administracién cumplimiento a los Administracién/ normativa legal respalden el
archivos lineamientos del Instituto | Oficial de Gestién establecida en la | cumplimiento de
institucionales de Acceso a la Documental y LAIP Ley 1 1 1 1 4
Informacién Puablica Archivos/ Todas las
respecto a la gestion jefaturas
documental
4.1.2.5.2. Recibir y revisar | Director(a) de Cumplir con la Documentos
los cuadros de control de | Administracién/ normativa legal
documentos y los Oficial de Gestién establecida en la
cuadros de monitoreo a Documental y LAIP como parte
la digitalizacién de las Archlvos/ Todas las d'el.prc‘)yec.t‘o de 76 76 76 76 76 76 76 76 76 76 76 76 912
diferentes Unidades, jefaturas digitalizacién de
Gerencias o Direcciones documentos
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GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

-

“

AREA
RESPONSABLE

428 | DEFENSORIA
.o+ | DEL CONSUMIDOR

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

IMETAS OPERATIVAS

MEDIO DE
VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY

4.1.2.5 Gestionar | Direccién de 4.1.2.5.3 Remitir los Miembros del 48 cuadros de Documentos /
la informaciény | Administracién cuadros de control de Tribunal control de correos
archivos documentos y los Sancionador documentos y electronicos
institucionales cuadros de monitoreo a de monitoreo a
la digitalizacién de TSDC la digitalizacion 4 4 4 4 4 48
a la Unidad de Gestién documental Ay
Documental y Archivos B remitidos a
UGDA
4.1.2.5.4 Remitir los Director(a) de 12 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Estudios de control de correos
documentos y los Consumo documentos y electrénicos
cuadros de monitoreo a de monitoreo a
la digitalizacién de DEC a la digitalizacion 1 1 | 1 1 12
la Unidad de Gestién documental Ay
Documental y Archivos B remitidos a
UGDA
4.1.2.5.5 Remitir los Jefe(a) de la 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Unidad de control de’ correos
documentos y los Comunicaciones documentos y electrénicos
cuadros de monitoreo a de monitoreo a
la digitalizacion de UCOM la digitalizacion 2 2 2 2 2 24
a la Unidad de Gestion documental Ay
Documental y Archivos B remitidos a
UGDA
4.1.2.5.6 Remitir los Jefe(a) de la 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Unidad de control de correos
documentos y los Planificacion y documentos y electrénicos
cuadros de monitoreo a Calidad de monitoreo a
la digitalizacién de UPYC la digitalizacion
a la Unidad de Gestién documental Ay
Documental y Archivos B remitidos a
UGDA 2 2 2 2 2 24
PELCo
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

| DEFENSORIA
+++" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /

METAS OPERATIVAS

OBJETIVO ; AREA PROGRAMACIO
ESTRATEGICO . (@:1:{c]e] RESULTADO MEDIO DE
KPI(S) / RESPCNSABLE BEHVIBADIES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
INICIATIVA(S)
4.1.2.5 Gestionar | Direccién de 4.1.2.5.7 Remitir los Jefe(a) de la 24 cuadros de Documentos /
la informaciény | Administracién cuadros de control de Unidad de control de correos
archivos documentos y los Cooperacion y documentos y electrénicos
institucionales cuadros de monitoreo a Relaciones de monitoreo a
la digitalizacién de UCRI a | Interinstitucionales | la digitalizacion 2 2 2 2 2 24
la Unidad de Gestién documental Ay
Documental y Archivos B remitidos a
UGDA
4.1.2.5.8 Remitir los Jefe(a) de la 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Unidad Financiera control de correos
documentos y los Institucional documentos y electrénicos
cuadros de monitoreo a de monitoreo a
la digitalizacién de UFl a la digitalizacion 2 2 2 2 2 24
la Unidad de Gestion documental Ay
Documental y Archivos B remitidos a
UGDA
4.1.2.5.9 Remitir los Jefe(a) de la 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Unidad de control de correos
documentos y los Auditoria Interna documentos y electronicos
cuadros de monitoreo a de monitoreo a
la digitalizacion de UAI a la digitalizacion 2 2 2 2 2 24
la Unidad de Gestion documental Ay
Documental y Archivos B remitidos a
UGDA
4.1.2.5.10 Remitir los Jefe(a) de la 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Unidad de Acceso a | control de correos
documentos y los la Informacién documentos y electrénicos
cuadros de monitoreo a Publica y de monitoreo a
la digitalizacion de UAIP a | Transparencia la digitalizacion
la Unidad de Gestion documental Ay
Documental y Archivos B remitidos a
UGDA 2 2 2 2 2 24
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DEFENSORIA
*+w+" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBIETIVO

AREA

ESTRATEGICO / ‘ CARGO RESULTADO
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES

KPI(S) / {E3) RESPONSABLE ESPERADO

INICIATIVA(S)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

IMIETAS OPERATIVAS
PROGRAMACION
MEDIO DE
VERIFICACION

4.1.2.5 Gestionar | Direccién de 4.1.2.5.11 Remitir los Director(a) de 96 cuadros de Documentos /
la informaciény | Administracién cuadros de control de Vigilancia de control de correos
archivos documentos y los Mercado/ Jefe(a) documentos y electrénicos
institucionales cuadros de monitoreo a de la Unidad de de monitoreo a
la digitalizacién de DVM a | Seguridad y la digitalizacion
la Unidad de Gestién Calidad/ Jefe(a) de | documental Ay
Documental y Archivos la Unidad de B remitidos a 8 8 8 8 2 8 g g 7
Auditoria de UGDA
Consumo/ Jefe(a)
de la Unidad de
Inspeccién
4.1.2.5.12 Remitir los Director(a) 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Juridico(a) control de correos
documentos y los documentos y electrénicos
cuadros de monitoreo a de monitoreo a
la digitalizacién de DJUR la digitalizacion 2 2 2 2 2 2 2 2 24
a la Unidad de Gestién documental Ay
Documental y Archivos B remitidos a
UGDA
4.1.2.5.13 Remitir los Director(a) de 24 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Ciudadania y control de correos
documentos y los Consumo documentos y electrénicos
cuadros de monitoreo a de monitoreo a
la digitalizacién de DCC a la digitalizacion 2 b 2 2 2 2 2 2 24
la Unidad de Gestién documental Ay
Documental y Archivos B remitidos a
UGDA
4.1.2.5.14 Remitir los Director(a) del 48 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Centro de Solucién | control de correos
documentos y los de Controversias documentos y electrénicos
cuadros de monitoreo a de monitoreo a
la digitalizacién de DCSC la digitalizacién
a la Unidad de Gestién documental Ay 4 4 4 4 4 4 4 4 48
Documental y Archivos B remitidos a
UGDA
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9% : | DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
"+, ¢« | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE
EL SALVADOR
OBIJETIVO AREA PROGRAMACIO
S | neseonsase | acwosores | Lol | etaaoo | vemricacion ..-M-- .- .
ENE | FEB | MAR MAY AGO | SEP DIl TOTAL
INICIATIVA(S)
4.1.2.5 Gestionar | Direccién de 4.1.2.5.15 Remitir los Director(a) de 312 cuadros de Documentos /
la informaciény | Administracion cuadros de control de Descentralizacion/ | control de correos
archivos documentos y los Gerente(a) documentos y electrénicos
institucionales cuadros de monitoreo a Defensoria regional | de monitoreo a
la digitalizacién de DDD a | de occidente/ la digitalizacion
la Unidad de Gestion Gerente(a) documental Ay
Documental y Archivos Defensoria regional | B remitidos a 2% 2% 2% 2 2% 2% 2% 2% 2 26 2 2 312
de oriente/ UGDA
Gerente(a) de
Atencion
Descentralizada/
Gerente de
Atencién Virtual
4.1.2.5.16 Remitir los Director(a) de 192 cuadros de Documentos /
cuadros de control de Administracién/ control de correos
documentos y los Jefe(a) de la documentos y electrénicos
cuadros de monitoreo a Unidad de Talento | de monitoreo a
la digitalizacion de DADM | Humano/ Jefe(a) la digitalizacion
a la Unidad de Gestion de la Unidad de documental Ay
Documental y Archivos Logistica/ Jefe(a) B remitidos a
de la Unidad de UGDA
Compras Publicas /
Responsable de la
Unidad Ambiental/
Responsable de la
Unidad de Equidad
de Género/ Oficial
de Gestion 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 192
Documental y
Archivos/
Gerente(a) de
Sistemas
Informaticos
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3@! DEFENSOR{A
+* | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2.5 Gestionar
la informacién y

archivos
institucionales

AREA
RESPONSABLE

Direccién de
Administracién

ACTIVIDAD(ES)

4.1.2.5.17 Gestionar
transferencias al archivo

CARGO
RESPONSABLE

Jefe(a) de la
Unidad de Acceso a

RESULTADO
ESPERADO

Una gestion de
transferencia y/o

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

Expediente de
transferencias

IMETAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

NOV

DIC

central y/o realizar la Informacién revision UAIP

revisiones de Publicay realizada 1
transferencias pasadas Transparencia

4.1.2.5.18 Gestionar ante | Miembros del Optimizar el Acta de

la Unidad de Gestién Tribunal espacio fisico de | eliminacién

Documental y Archivos la | Sancionador/ los archivos en documental y

destruccion de Director(a) de aquellas Acta de

doct tacion/ di Administracién/ unidades disposicion final

P

tes que han finalizado su

Oficial de Gestién

organizativas

de los

ciclo de vida conforme a Documental y que resguardan documentos,

lo establecido en la Tabla | Archivos documentacion autorizados por
de Plazo de Conservacién que ha finalizado | el Comité
Documental, tomando en su ciclo de vida Institucional de
consideracion lo Seleccion y
establecido en la Eliminacién
normativa vigente, Documental
correspondiente al (CISED)
Tribunal Sancionador

4.1.2.5.19 Gestionar ante | Director(a) de Optimizar el Acta de

la Unidad de Gestién Administracién/ espacio fisico de | eliminacién
Documental y Archivos la | Jefe(a) de la los archivos en documental y
destruccion de Unidad de aquellas Acta de
documentacién/expedien | Compras Publicas / | unidades disposicién final

tes que han finalizado su

Oficial de Gestién

organizativas

de los

sidente de la Defensoria del Consmigo{DE“C-\

ciclo de vida conforme a Documental y que resguardan | documentos,
lo establecido en la Tabla | Archivos documentacién autorizados por
de Plazo de Conservacién que ha finalizado | el Comité
Documental, tomando en su ciclo de vida Institucional de
consideracion lo Seleccién y
establecido en la Eliminacién
normativa vigente, Documental
correspondiente a la (CISED)
Direccién de
Administracién (Unidad
de Compras Publicas)
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. 92% | | DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO D
EL SAIVADOR

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2.5 Gestionar
la informacién y

archivos
institucionales

AREA

RESPONSABLE

Direccién de
Administracién

ACTIVIDAD(ES)

4.1.2.5.20 Gestionar ante
la Unidad de Gestion
Documental y Archivos la
destruccion de
documentacién/expedien
tes que han finalizado su

CARGO
RESPONSABLE

Director(a) del
Centro de Solucién
de Controversias/
Director(a) de
Administracion/
Oficial de Gestion

RESULTADO
ESPERADO

Optimizar el
espacio fisico de
los archivos en
aquellas
unidades
organizativas

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

Acta de
eliminacién
documental y
Acta de
disposicion final
de los

M

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

ciclo de vida conforme a Documental y que resguardan | documentos,

lo establecido en la Tabla | Archivos documentacion autorizados por
de Plazo de Conservacion que ha finalizado | el Comité < 1 q 3
Documental, tomando en su ciclo de vida Institucional de
consideracion lo Selecciony
establecido en la Eliminacion
normativa vigente, Documental
correspondiente a la (CISED)
Direccion del Centro de

Solucién de Controversias

4.1.2.5.21 Gestionar ante | Director(a) de Optimizar el Acta de

la Unidad de Gestion Vigilancia de espacio fisico de | eliminacion
Documental y Archivos la | Mercado/ Jefe(a) los archivos en documental y
destruccion de de la Unidad de aquellas Acta de
documentacién/expedien | Seguridad y unidades disposicion final
tes que han finalizado su | Calidad/ Jefe(a) de | organizativas de los

ciclo de vida conforme a la Unidad de que resguardan documentos,

lo establecido en la Tabla | Auditoria de documentacion autorizados por
de Plazo de Conservacién | Consumo/ Jefe(a) que ha finalizado | el Comité
Documental, tomando en | de la Unidad de su ciclo de vida Institucional de
consideracién lo Inspeccién/ Selecciény
establecido en la Director(a) de Eliminacién
normativa vigente, Administracion/ Documental 1 1 2
correspondiente a la Oficial de Gestion (CISED)

Direccién de Vigilancia de
Mercado

Documental y
Archivos
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GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2.5 Gestionar
la informacién y

archivos
institucionales

[
.
|

. \ DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

AREA
RESPONSABLE

Direccion de
Administracion

ACTIVIDAD(ES)

4.1.2.5.22 Gestionar ante
la Unidad de Gestién
Documental y Archivos la
destruccién de
documentacién/expedien
tes que han finalizado su

CARGO
RESPONSABLE

Jefe(a) de la
Unidad de Acceso a
la Informacién
Publicay
Transparencia/
Director(a) de

RESULTADO
ESPERADO

Optimizar el
espacio fisico de
los archivos en
aquellas
unidades
organizativas

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

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

Acta de
eliminacion
documental y
Acta de
disposicion final
de los

IMETAS OPERATIVAS

OGRAMACION

ciclo de vida conforme a | Administracion/ que resguardan | documentos,

lo establecido en la Tabla | Oficial de Gestion documentacién autorizados por
de Plazo de Conservacion | Documental y que ha finalizado | el Comité
Documental, tomando en | Archivos su ciclo de vida Institucional de
consideracion lo Seleccion y
establecido en la Eliminacién
normativa vigente, Documental
correspondiente a la (CISED)

Unidad de Acceso a la

Informacién Publica y

Transparencia

4.1.2.5.23 Gestionar ante | Director(a) de Optimizar el Acta de

la Unidad de Gestién Descentralizacion/ | espacio fisico de | eliminacién
Documental y Archivos la | Gerente(a) de los archivos en documental y
destruccion de Atencion aquellas Acta de
documentacién/expedien | Descentralizada/ unidades disposicion final
tes que han finalizado su | Gerente(a) organizativas de los

ciclo de vida conforme a
lo establecido en la Tabla
de Plazo de Conservacion
Documental, tomando en
consideracion lo
establecido en la
normativa vigente,
correspondiente a la
Direccién de
Descentralizacion

Defensoria regional
de occidente/
Gerente(a)
Defensoria regional
de oriente/
Director(a) de
Administracién/
Oficial de Gestién
Documental y
Archivos

que resguardan
documentacién
que ha finalizado
su ciclo de vida

documentos,
autorizados por
el Comité
Institucional de
Seleccién y
Eliminacién
Documental
(CISED)
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

-
LR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /

IMETAS OPERATIVAS

OBJETIVO AREA
ESTRATEGICO / RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) CARGO RESULTAVDO MEDIO DE
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION \[e)V} DIC
INICIATIVA(S)
4.1.2.6 Unidad de Acceso | 4.1.2.6.1 Revisar y/o Jefe(a) de la 3 Expediente que
Fortalecimiento | ala Informacién actualizar documentos Unidad de Acceso a | procedimientos | contenga el
institucional Publica y normativos u otros la Informacion revisados y/o proceso seguido
parala Transparencia requerimientos de la Publicay actualizados en la revision y/o 1 1 1 3
transparencia, el UAIP Transparencia actualizacion de
acceso de la los documentos
poblacién a la normativos
informacion
publica y datos 4.1.2.6.2 Gestionar con Jefe(a) de la 100% de las Expedientes que
personales las unidades Unidad de Acceso a | atenciones con muestren las
administrativas internas, | la Informacién seguimientos de | gestiones
las solicitudes de Publicay atencion realizadas 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
informacion y datos Transparencia implementado
personales}
4.1.2.6.3 Realizar Jefe(a) de la 100% de las Carpeta
atenciones de denuncias Unidad de Acceso a | atenciones con organizada que
de actos de corrupcién la Informacion seguimientos contiene las
Riblicay, gestionesante 8% | 8% | 9% | 8% | 8% | 9% | 8% | 8% | 9% | 8% | 8% | 9% | 100%
Transparencia las denuncias de
actos de
corrupcion
4.1.2.6.4 Realizar Jefe(a) de la 100% de las Expedientes de
atenciones a la Unidad de Acceso a | atenciones las atenciones y
cmdadanlalde acuerdo Ia}lnformacnon realizadas sus seguimientos 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
con la Politica de Publicay
Transparencia de la DC Transparencia
4.1.2.6.5 Realizar la Jefe(a) de la 100% de la Mecanismo que
recoleccién de Unidad de Acceso a | informacién de contiene
informacion estadistica la Informacién solicitudes de informacion
sobre las solicitudes de Publicay informacién y anual de las
informacion y datos Transparencia datos personales | solicitudes de
personales recolectada informacién y
datos personales 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%
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PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /
KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.2.6
Fortalecimiento
institucional
para la
transparencia, el
acceso de la
poblacién a la
informacion
publica y datos
personales

|

D ‘ DEFENSORIA

" | DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

AREA
RESPONSABLE

a la Informacién
Publicay
Transparencia

Unidad de Acceso

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

IMIETAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

CARGO RESULTADO MEDIO DE
QeI DARIES) RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION
4.1.2.6.6 Realizar la Jefe(a) de la 100% de la Mecanismo que
recoleccion de Unidad de Acceso a | informacién de contiene
informacién anual sobre la Informacién atenciones informacion
las at.enclone’s brindadas | Publicay . recolectada anual.de las 8% 8% 0% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 0% 100%
a la ciudadania Transparencia atenciones
brindadas a la
ciudadania
4.1.2.6.7 Coordinar y Jefe(a) de la 100% de Expediente que
gestionar con las Unidad de Acceso a | seguimiento muestre las
unidades administrativas | la Informacién parala gestiones
de la DC para la efectiva Publicay publicacién de realizadas con
publicacién de la Transparencia informacién las diferentes
informacion oficiosa oficiosa unidades 25% 25% 25% 25% 100%
seglin la LAIP y administrativas
lineamientos emitidos de laDC
por el Instituto de Acceso
a la Informacién Publica
4.1.2.6.8 Elaborar y/o Jefe(a) de la 12 materiales Materiales
publicar material Unidad de Acceso a | elaborados y/o elaborados y/o
divulgativo en temas la Informacién divulgados divulgados
relacionados al acceso a Publicay
la informacién publica, Transparencia 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
datos personales,
atencion ciudadana,
transparenciay
anticorrupcién
4.1.2.6.9 Elaborar y/o Jefe(a) de la 2 presentaciones | Expediente que
actualizar el indice de Unidad de Acceso a | del Indice de contenga las
informacién reservada la Informacién informacion gestiones de
Publicay reservada actualizacién y la
Transparencia presentacion del
{ndice de
informacién 1 1 2
reservada al IAIP
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DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

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

AREA
RESPONSABLE

Unidad de Acceso
a la Informacién
Publicay
Transparencia

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

4.1.2.6.10 Elaborar Jefe(a) de la Informe anual y Documento
informe anual y perfil del | Unidad de Acceso a | perfil elaborado | elaborado y
oficial al Instituto de la Informacién presentado al
Acceso a la Informacién Publicay Instituto de ) 2
Publica Transparencia Acceso a la

Informacion

Publica (IAIP)
4.1.2.6.11 Elaborar Jefe(a) de la 4 informes Expediente que
informes estadisticos de Unidad de Acceso a | remitidos a contiene los
la Unidad de Acceso a la la Informacion presidencia de la | informes
Informacién Publica y Publicay DC presentados 1 1 4
Transparencia a la Transparencia
presidencia de la DC
4.1.2.6.12 Desarrollar y/o | Jefe(a) de la 100% Documento
participar en actividades | Unidad de Acceso a | participaciones anual que
que fortalecen los la Informacion realizadas respalde las
resultad.os de las . Publicay . gestiones 25% 25% 25% 25% 100%
evaluaciones realizadas Transparencia llevadas a cabo
por las entidades parael
responsables cumplimiento
4.1.2.6.13 Realizar Jefe(a) de la 100% de Expediente que
acciones y/o participar en | Unidad de Acceso a | participacién en | muestre las
capacitaciones para el la Informacién capacitaciones, capacitaciones
efectivo cumplimiento de | Piblicay charlas, talleres realizadas y/o
los esquemas de Transparencia o similares participaciones
certificacién y/o
acreditacién, matriz de
riesgos, Ley de Acceso a
la Informacién Publica,
Archivo, Transparencia, 25% 25% 25% 25% 100%

Anticorrupcion y otros
temas que contribuyan al
fortalecimiento de la
institucion y del talento
humano de la UAIP

Presidente de la Defensoria del Céowgtgidor “(,\v.
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GOBIERNO Di
EL SAIVADOR I

PERSPECTIVA /
OBIETIVO

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

{0

RESPONSABLE

a la Informacién
Puablicay
Transparencia

Unidad de Acceso

| DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

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

CARGO
RESPONSABLE

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

RESULTADO
ESPERADO

4
Capacitaciones,
charlas, talleres
o similares

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

Expediente que
muestre las
capacitaciones
realizadas

METAS OPERATIVAS
PROGRAMACION

MEDIO DE
VERIFICACION FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP

NOV

DIC

4.1.2.6.15 Elaborar la
programacion de entrega
de informacién oficiosa
anual

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

Un documento
elaborado y
enviado alasy
los funcionarios
de laDC

Expediente que
muestre el
documento
elaborado y
enviado

4.1.2.6.16 Elaborar
propuesta de un
mecanismo para la
evaluacién de la Politica
de Transparencia de la DC

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

Un documento
elaborado y
enviado a
Presidencia de la
DC

Expediente que
muestre el
documento
elaborado y
enviado

©,
. 2% K.
C. Ricardo Arturo Salazar Villalta 2
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DEFENSORIA

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

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

4.1.3 Cantidad
de Informes del

Sistema de
Planificacion
actualizado y
analizado
oportunamente

AREA
RESPONSABLE

DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

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 2023: 12; META 2023: 12
LIMITE DE CONTROL 2024; 12; META 2024: 12

MEDIO DE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

4,1.3.1 Gestion Unidad de 4.1.3.1.1 Coordinar la Jefe(a) de la Plan Operativo Documento
del Sistema de Planificacion y adecuacion del Plan Unidad de Anual 2023 y/o
Planificacién, Calidad Operativo Anual 2023 y/o | Planificacion y del Plan
monitoreo y del Plan Estratégico Calidad/ Analista Estratégico
evaluacion Téctico 2020-2024 de la de Planificacion Tactico 2020- 1 1
Defensoria del 2024 adecuado
Consumidor (si aplica o
es requerido)
4.1.3.1.2 Redisefiar y/o Jefe(a) de la Herramienta de | Herramientas
actualizar la herramienta | Unidad de seguimiento y
de seguimiento y Planificacion y monitoreo
monitoreo del Plan Calidad/ Analista disefiada,
Operativo Anual 2023 y de Planificacién redisefiada e
del Plan Estratégico implementada 1 3
Téctico 2020-2024 de la
Defensoria del
Consumidor (si aplica o
es requerido)
4.1.3.1.3 Dar seguimiento | Jefe(a) de la 12 informes de Informes
a la ejecucion de los Unidad de seguimiento de
Planes Operativos Planificacion y Planes Anuales
Anuales 2022 y 2023, y Calidad/ Analista 2022y 2023,y
del Plan Estratégico de Planificacién del Plan
Téctico 2020-2024 de la Estratégico 1 1 12
Defensoria del Téctico 2020-
Consumidor 2024 de la
Defensoria del
Consumidor, con
resultados
mensuales
O s,
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13 T 121
AR
‘ Y o
; ) 2. - e "
ardo Arturo Salazar Villalta =% &
>

gsidente de la Defensoria del Consumi o@kq'nF“c_.\




DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

GOBIERNO DE
EL SALVADOR

PERSPECTIVA /
OBIJETIVO
ESTRATEGICO /

KPI(S) /
INICIATIVA(S)
4.1.3.1 Gestion
del Sistema de
Planificacién,
monitoreo y
evaluacién

AREA
RESPONSABLE

Unidad de
Planificacién y
Calidad

ACTIVIDAD(ES)

CARGO
RESPONSABLE

RESULTADO
ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

MEDIO DE
VERIFICACION

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

4.1.3.1.4 Realizar Jefe(a) de la 2 evaluacionesy | Informes
evaluacién y verificacién | Unidad de verificacion
de la gestion institucional | Planificacion y bilaterales
2023 Calidad/ Analista realizadas con 1 3
de Planificacion las unidades
organizativas
4.1.3.1.5 Coordinar la Jefe(a) de la Plan Operativo Documento
elaboracién del Plan Unidad de Anual 2024
Operativo Anual 2024 Planificacién y elaborado y
Indicativo de la Calidad/ Analista entregado a 1
Defensoria del de Planificacién presidencia
Consumidor (si es
requerido)
4.1.3.1.6 Coordinar la Jefe(a) de la Plan Operativo Documento
elaboracion del Plan Unidad de Anual 2024
Operativo Anual 2024 de | Planificacion y elaborado y 1
la Defensoria del Calidad/ Analista entregado a
Consumidor de Planificacién presidencia
4.1.3.1.7 Elaborar e Jefe(a) de la 24 informes Correo
ingresar en el sistema de | Unidad de elaborados e electrénico
CAPRES el Informe de Planificacion y ingresados
Acciones de Impacto de Calidad/ Analista 2 2 2 2 2 24
laDC de Planificacién
4.1.3.1.8 Elaborar e Jefe(a) de la Un informe Correo
ingresar en el sistema de | Unidad de elaborado e electrénico
CAPRES el Informe de Planificacion y ingresado i
Objetivos de Desarrollo Calidad/ Analista
Sostenible de Planificacién
4.1.3.1.9 Elaborar Jefe(a) de la 12 informes Correo
informe de acciones Unidad de elaborados y electrénico
misionales y de los Planificacién y remitidos a la
programas emblematicos | Calidad/ Analista UFI
delaDC de Planificacién 1 p | 1 1 1 12
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- DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
*..+* | DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023

GOBIERNO DE

EL SAIVADOR

PERSPECTIVA / METAS OPERATIVAS

OBJETIVO y
AREA PROGRAMACION

ESTRATEGICO / e ’ CARGO RESULTADO MEDIO DE
- RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES) ’ =
KPI(S) / RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV
INICIATIVA(S)

4.1.4 Ejecucion FORMULA DE MEDICION: (Monto devengado al mes de evaluacion segtin estado de ejecucion presupuestaria de egresos (-) monto devengado mes anterior / Monto programado segun PEP inicial) * 100
eficiente del UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual

presupuesto DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 95%

institucional AREA RESPONSABLE: Unidad Financiera Institucional
LIMITE DE CONTROL 2020: 90%; META 2020: 95%
LIMITE DE CONTROL 2021: 90%; META 2021: 95%
LIMITE DE CONTROL 2022: 90%; META 2022: 95%
LIMITE DE CONTROL 2023: 90%; META 2023: 95%
LIMITE DE CONTROL 2024: 90%; META 2024: 95%

4.1.4.1 Gestion Unidad Financiera | 4.1.4.1.1 Declarar y pagar | Jefe(a) de la Cumplir con las Declaraciones
del proceso Institucional impuestos retenidos Unidad Financiera | obligaciones presentadas y/o
financiero Institucional/ fiscales dentro pagadas
institucional Tesorero(a) de las fechas 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
Institucional establecidas
4.1.4.1.2 Realizar cierres | Jefe(a) de la Cierre contable Informes de
mensuales y anual de la Unidad Financiera | efectuado en el cierres
contabilidad institucional | Institucional/ tiempo mensuales y
Tesorero(a) establecido anual remitidos 1 i 1 1 1 q 1 1 1 1 1 1 12
Institucional seglin normativa | oportunamente
vigente
4.1.4.1.3 Presentar Jefe(a) de la 11 informes de Remisién de
informes de ejecucion Unidad Financiera ejecucion informe a
presupuestaria para Institucional/ presupuestaria Presidencia 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
andlisis y toma de Encargado(a) de presentados a
decisiones Presupuesto Presidencia
4.1.4.1.4 Elaborar y Jefe(a) de la Proyecto de Nota de
presentar proyecto de Unidad Financiera presupuesto remision de
presupuesto 2024 Institucional 2024 elaborado | proyecto de
y remitido a la presupuesto a
DGP DGP
oportunamente 1 1
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| DEFENSORIA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
o ‘ DEL CONSUMIDOR PLAN OPERATIVO ANUAL 2023
GOBIERNO DE |
EL SAIVADOR '

METAS OPERATIVAS
AREA PROGRAMACION

PERSPECTIVA /
OBJETIVO
ESTRATEGICO / : CARGO
RESPONSABLE ACTIVIDAD(E
KPI(S) / CHvIbADIES) RESPONSABLE

INICIATIVA(S)

MEDIO DE
VERIFICACION

RESULTADO
ESPERADO

4.1.4.1 Gestion
del proceso
financiero
institucional

Unidad Financiera
Institucional

4.1.4.1.5 Implementar las
recomendaciones de
auditoria de las
diferentes instancias
auditoras o supervisoras,

Jefe(a) de la

Seguimiento al

Memorandum,

Unidad Financiera 100% de las correos y otros
Institucional / observaciones medios
Tesorero(a) de auditoria verificables de

Institucional/ seguimiento

vigente, si aplica

Institucional/ actualizados
Encargado(a) de

Presupuesto

si aplica Contador(a) S0% 0% ey
Institucional/
Encargado(a) de
Presupuesto
4.1.4.1.6 Actualizar los Jefe(a) de la Instrumentos de | Envios de
instrumentos Unidad Financiera la Unidad documentos
institucionales del Institucional/ Financiera para proceso de
proceso financiero para Tesorero(a) Institucional que | aprobacion
su aline.aciér'l ct?n la Institucional/ requiereer 50% 50% 100%
normativa técnica y legal | Contador(a) adecuacion

ic. Ricardo Arturo Salazar Villalta ¢
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