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Resultado de Auditorias externas realizadas por [a OSN, al Centro de
Solucién de Controversias, Oficina Regional de Occidente,

periodo del aiio 2020 al 2021
_DATOS GENERALES - SRR R R

DATOS DE LA ORGANIZACION
Nombre de la Organizacion: Defensoria del Consumidor.
Direccién: Calle Circunvalacion #20 Plan de La Laguna, Antiguo Cuscatlan, San Salvador, El Salvador.

EQUIPO AUDITOR
Auditores asignados por OSN.

CRITERIOS DE AUDITORIA.
Requisitos de las normas de sistema de gestlon de referencia.
Requisitos de las partes interesadas aplicables.

Alcance

Proceso de AtenCIon de Controversms de Consumo para Ios medlos alternos de soluuon de

controversias de avenimiento y concmauon sobre denunCIas de casos |nd|V|duaIes presenuales
Objetivos de la auditoria = - . = - & v : s g

2020

¢ Confirmar que el sistema de gestidn ha sido planeado para cumplir los requisitos de la norma

~de referencia, incluyendo la revision de la documentacién del sistema de gestion;

° Confirmar'que el sistema de gestién estd disefiado para alcanzar los objetivos de la politica
de la organizacion; :

e Obtenerinformacion pertinente para dar a la etapa 2 efectividad y planeacién.

e Evaluar el estado de preparacidn del sistema de gestion para la auditoria etapa 2, incluyendo
una evaluacién de la planeacién y desempefio de la auditoria interna y la revisién por la
direccion y establecer el nivel general de implementacidn del sistema de gestién.

e Proporcionar retroalimentacién a la organizacion para facilitar [a mejora continua.

2021

e Verificar que el sistema de gestion certificado contindia cumpliendo con los requisitos
establecidos en el esquema de certificacidn y a la norma de referencia.

e Verificar la eficacia del sistema de gestién en relacién con el logro de los objetivos y resultados
previstos por la organizacion. '

e Confirmar que la organizacién sigue sus polltlcas, objetivos y procedimientos.

e _ Verificar el progreso se las actividades planificadas por la organizacién, dirigidas a la mejora
continua.

e Verificar la continuidad en el control operacional.

e Revisar cualquier cambio realizado por la organizacién respecto al alcance certificado.

e Verificar la planeacion y realizacién de auditoria interna y revisién por la direccién.

e Verificar la utilizacién de marca y/o cualquier otra referencia a la certificacion.
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Resultados: aspectos a destacar * *

ANO 2020

Se logra evidenciar en lo relacionado a la satisfaccién del cliente en el apartado de la revision por la
direccion que todas las oficinas superan la meta promedio: Regional Santa Ana: 9.47
OPORTUNIDAD DE MEJORA

No se encontraron observaciones para la oficina regional de occidente.

OBSERVACIONES
No se encontraron observaciones para la oficina regional de occidente.

NO CONFORMIDAD
No se encontraron No conformidades para la oficina regional de occidente.

ANO 2021

e Se logra evidenciar en lo relacionado a la satisfaccion del cliente en el apartado de la revisién
por la direccidn que todas las oficinas superan la meta promedio: Regional Santa Ana: 9.0

e Se logra evidenciar en lo relacionado a la Mejora continua, Innovacién: Relacionado a la
ampliacién de buenas practicas que se realizan en oficina en un dmbito nacional, como es el
caso de la Unidad de Casos Colectivos, a las oficinas regionales. Fecha de implementacién: 26
de marzo 2021; en cuanto a la capacitacién y en proceso la identificacion y tramitacion de
casos colectivos en Gerencias Regionales, esta finalizara el 23 de diciembre de 2021.

OPORTUNIDAD DE MEJORA
No se encontraron observaciones para la oficina regional de occidente.

OBSERVACIONES
No se encontraron observaciones para la oficina regional de occidente.

NO CONFORMIDAD
No se encontraron No conformidades para la oficina regional de occidente.




