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INTRODUCCION

PLAN INSTITUCIONAL

El Gobierno del presidente Nayib Bukele se ha comprometido mediante el "Plan Cuscatián", en construir un

"Gobierno más eficiente, más compacto, más efectivo, más ciudadano, menos político y más técnico. Un

aparato estatal que elimine los cacicazgos institucionales, que saque de! mapa las prioridades personales o

de pequeños grupos, y que ponga más interés en las prioridades ciudadanas", en este marco, las instituciones

deben captar el sentir de la población, solventar sus necesidades, proyectar su rumbo a futuro y responder en

tiempo real.

El presidente Nayib Bukele ha puesto el país en orden, le dio estabilidad, ahora los salvadoreños viven en un

ambiente de paz y seguridad pública; para su segundo Gobierno, la apuesta es establecer estrategias para

fortalecer y hacer despegar la economía nacional

En este contexto, la Defensorla del Consumidor aporta al plan de Gobierno; y para ello, la institución realiza

una revisión permanente de su Plan Estratégico Táctico (PET) y el Plan Operativo Anual (POA). La Defensorla

del Consumidor (DC) asume el compromiso de transformar realidades a favor de las personas consumidoras,

mediante la efectiva aplicación del marco legal que nos asiste.

. OtL CO/V-
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PLANIFICACION ESTRATEGICA

La coherencia y articulación de las unidades de la DC se logra mediante un sistema de planificación

que asegure la interdependencia y coordinación. Así, el Sistema de Planificación Institucional (SPI)

está conformado por tres herramientas:

• Plan Estratégico (PE) (Largo plazo): Perspectivas, objetivos estratégicos e indicadores.

• Plan Táctico (PT) (Mediano plazo): Iniciativas.

• Plan Operativo Anual (POA) (Corto plazo): actividades.

El procedimiento de planificación se realiza en tres etapas:

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

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

3. Etapa de autorización y difusión: En ella se avala el resultado final del proceso mediante la

autorización de Presidencia, y se publica para conocimiento de las diferentes partes interesadas.

Las Normas Técnicas de Control Interno Específicas de la Defensoría del Consumidor (NTCIE DC) y
el Reglamento de la Ley Orgánica de Administración Financiera del Estado (API) establecen el marco

normativo para la planificación institucional.

OB-Io,,

Ricardo Arturo Salazar Villalta
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PENSAMIENTO FILOSOFICO

MISION

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

nuestra institución.

MISION

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

el fortalecimiento y aplicación del marco jurídico, la vigilancia efectiva de los mercados, la generación de

información para las decisiones de consumo, la educación y el empoderamiento del consumidor para el

ejercicio de sus derechos, el acercamiento e innovación de los servicios, ejerciendo la potestad

sancionadora y restitutiva de derechos, y la actuación articulada del Sistema Nacional de Protección al

Consumidor para disminuir las asimetrías que afectan al consumidor en su relación con los proveedores.

VISION

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

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

en su cumplimiento.

VISION

Ser una institución cercana, confiable y reconocida por su efectividad en la protección y promoción de los

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

0^. 3s xV'fc, ̂
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VALORES

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

VALORES

EXCELENCIA EN EL

SERVICIO

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

IDENTIFICACIÓN Y
COMPROMISO

INSTITUCIONAL

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

IMPARCIALIDAD Procedemos con objetividad en el ejercicio de la función pública.

CONFIDENCIALIDAD Guardamos reserva sobre hechos o información que se haya obtenido en el desempeño
del cargo o empleo y no la utilizamos para fines personales o de terceros.

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

PROACTIVIDAD Desarrollamos ideas innovadoras y creativas de actuación para un óptimo funcionamiento
de la institución y de los servicios que prestamos.

EQUIDAD 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.

SOLIDARIDAD Mantenemos un alto nivel de servicio y colaboración entre compañeros y compañeras, y
nuestras acciones se orientan a favorecer a todas las personas consumidoras que
requieran de nuestros servicios.

PROBIDAD Actuamos con integridad, rectitud y honradez.

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

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

OtLCOyv
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II. MAPA ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL 2025-2029

Las perspectivas constituyen los cuatro pilares estratégicos de la Defensoría del Consumidor por medio

de los cuales busca lograr el cumplimiento de su misión y en base a ellos se tomarán las decisiones
estratégicas para mejorar la situación actual y alcanzar la visión de la institución.

MTISFACCIÓNDE US

PERSONASUSUAfSAS DE

NUESTROS SERVICIOS

EreCTfVIQAOEN NUESTRA

ACTUACÚN

11 Fortalecer U protecciónd? ̂ os derecho» délas
personas consumidoras y la prevervión deabusos

en tos sectores estrategcos. cantnbi/yen(t) a la

cigiitícacián tfe los constanidofes en bs rebciones
1^ cons um o en e I mercado y en ta prestación de bs

teenes. servicios e información

12 Promover ima culura de ed'Xiación,

empo{bram»erktD y partcipación acttva de las
personas conswfndoras eneiejerc^b db sus

derechos, a través ̂  la cercanía bstítiacíonal
estrategias de organeacbón y comunvcación

empatica y efectrva

21 Inncvar el proc eso de ta pt* stación de los servicios que
se brindan alas personas cons unidoras y el ejercicb de las

competencias bgples. potersciando la calidad, accestoi&dad

cercanía y efectfvidbd

4.DESARROLLO

MsrrruciDNALy hiaiano

31 Bnrxjbr condicior»es trat>ajo y oportunidades tb

desarropo al talento hunano. cortnbuyendo a su formación
contrnua. para poteneéar e imovar la excetencia en los

servicias institucbnales

S. ERCENCIA EN U QE STiÓN
DE IOS RECURSOS

41 Modernizar la ínstrttMiián a través del aprorechainterto

tecnobgbo. gestión efieierte de tos recirsos. presupitestos
or'entados a las necesitbdes de la población y

autwnatización de procesos totemos y extemos.

El mapa estratégico organizacional 2025-2029 ha sido construido en base a las principales líneas de
acción identificadas per la institución, mismas que se derivan del pensamiento fiicsóficc crganizacicnal.

/Ow

Lic. Ricardo Arturo Salazar Villalta SI

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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PLAN ESTRATEGICO TACTICO / PERSPECTIVAS Y OBJETIVOS

Las líneas de acción están construidas partiendo de cuatro principales perspectivas desde las cuales se
aborda la totalidad de los objetivos estratégicos, indicadores e iniciativas que realiza la DC, los cuales se
definen a continuación:

PERSPECTIVA 1. SATISFACCIÓN 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. SATISFACCIÓN DE LAS PERSONAS USUARIAS DE

NUESTROS SERVICIOS

1.1 Fortalecer la protección de los derechos de las
personas consuidoras y la prevención de abusos en

los sectores estratégicos, contribuyendo a la
dignificación de los consumidores en las relaciones
de consumo en el mercado y en la prestación de los

bienes, servicios e infonnación.

1.2 Promover una cultura de educación,

empoderamiento y participación activa de las
personas consumidoras en el ejercicio de sus
derechos, a tra\és de la cercania institucional,
estrategias de organización y comunicación

empática y efectiva

PERSPECTIVA 2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN

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

2. EFECTIVIDAD EN NUESTRA ACTUACIÓN

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

accesibilidad, cercania v efectividad

Arturo Sa azar
Página I 6

Sidente de la Defensorfa del Consumí
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PERSPECTIVA 3. DESARROLLO INSTÍTUCIONAL Y HUMANO

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

3. DESARROLLO INSTITUCIONAL Y HUMANO

3.1 Brindar condiciones de trabajo y oportunidades de desarrollo al talento humano,
contribuyendo a su fonnación continua, para potenciar e innovar la e.xcelencia en los

servicios institucionales

PERSPECTIVA 4. EFICIENCIA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS

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

4. EFICIENCIA EN LA GESTIÓN DE LOS RECURSOS

4.1 Modernizar la institución a través del aprovechamiento tecnológico, gestión eficiente
de los recursos, presupuestos orientados a las necesidades de la población y

automatización de procesos internos y extemos.

a  cí.

icardo Arturo Salazar Villalta
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A. PERSPECTIVA 1; Satisfacción de las personas usuarias de nuestros servicios
PERSPECTIVA/ METAS OPERATIVAS

ESTRATÉGICO/
KPI(S) /

INICIATIVAIS)

1. SATISFACCIÓN DE EÁS

Area

RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES|
RESPONSABLE

PROGRAMACtÓN

MEDIO DÉ

VERIFICACIÓN

1.1 Poitaíecer ía pi^écción da los darechoe da las paiMnas consumidoras y la pravandón da abusos en los sactoras estratégicos, contribuyendo a la dignificación da los consumidoras an las relacionas da consumo an al marcado y an la prestación da
los bienes, servicios a información : ' ' ^ \ ' •' "

1.1.1 Propuestas FÓRMULA DE MEDICK^: Sumatoria de propuestas elaboradas y remitidas a Presi
de ampliación y/oH UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
modificación del DIRECCIONALIDAD; •«-; LÍNEA BASE; 3 (Acumulado 2023}
marco normatlw ÁREA RESPONSABLE: Dirección Juridica

para la protección LÍMITE DE CONTROL 2025: 2; META 2025; 3
al consumidor LÍMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

1.1.1.1

Actualizadón de

los marcos

normativos

relacionados con la

protección al

consumidor

Dirección

Jurídica

1.1.1.1.1 Actualizar el

reglamento da la Ley

da Protección al

Consumidor (LPC)

1.1.1.1.2 Revisar y
presentar propuestas

da actualización de

los marcos

normativos

raiacionados con la

protección al

consumidor

Directoría)
Jurídico(a)

Directoría)
Jurídicoía)

Una propuesta

de modificación

y actualización

realizada

3 propuestas de

modificación y

ampliación

realizadas

Documento con

propuesta de

actualización

presentado a

presidencia DC

Documentos con

propuesta para

ampliación de

marco normativo

presentado en

presidencia de la

DC

V . X mador
«V, xr.

rdo Arturo Salazar Vp

Presidente de la Defensoría del Consi%i
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METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

1.1.2 Cantídaacte FORMULA DE MEDICIÓN: Sumatoría de denuncias de oficb-d^Mtlyait y/o difusas
denuncias de pfldo UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

colectivas y/o DIRECCIONALIDAD:+; LINEABASE; 1,305 (Acumulado 2023)
difusas remitidas ÁREA RESPONSABLE: Dirección Jurídica

LÍMITE DE CONTROL 2025: 300; META 2025: 500
LÍMITE DE CONTROL2029: Por definir; META 2029: Por definir

TOTAL

1.1.2.1 Tutela de

los derechos e

intereses de las

personas

consumidoras

Dirección

Jurídica

1.1.2.1.1

Implementar

acciones de

verificación del

avance de los casos

de representación

Judicial en sede
Judicial Y comunicar

el estado de tos

mismos a los

consumidores

1.1.2.1.2 Generar

espacios de

Intercambios de

conodmientos/

experiencias en el
ámbito Jurídico para

ser más eficientes en

la tutela de los

derechos e intereses

de las personas

consumidoras

Diractorfa)
JurfdÍco(a)/

Gerente de

procuración de la

Direcdón Jurídica

Directoría)

Jurídicoía)/
Gerente de

procuración de la

Direcdón Jurídica/

Miembros Tribunal

Sandonador/
Secretaría/

Dlrectoiía) del

Centro de Soludón

de Controversias/

Directoría) de

Descentralización/
Gerente

Defensoría

regional de

occidente - orienta

/ Directoría) da

Ciudadanía y

Consumo/

Directoría) de

Vigilancia de

Marcado

en

Mejorar la

calidad del

servicio de

representación

judíela!, así como

el monítoreo

constante del

avance de los

casos

Mejorar la

eficiencia en la

tutela de los

derechos e

intereses de las

personas

consumidoras de

manera

articulada

Bitácora del

expediente/
cuadro de Excel

con información

actualizada

Listas de

asistencia y/o

fotografías

Lic. R\f»rao Arturo Sala^ai ̂^ll
Presidetlíe de la Defensoría a^C'^
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PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA(S)

1.1.2.1 Tuteia do

los derechos e

intereses de las

personas

consumidoras

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

Dirección

Jurídica

PROGRAMACION

ACTIVtDAD(ES)

1.1.2.1.3 Participar en

espacios de

intercambios de

conocimientos/

experiencias en el

ámbito Jurídico para

ser más eficientes en

la tutela de los

derechos e intereses

de las personas

consumidoras por

parte de la Dirección
de Descentralización

1.1.2.1.4 Participar en

espacios de
intercambios de

conocimientos/

experiencias en el

ámbito jurídico para
ser más eficientes en

la tuteia de los

derechos e intereses

de las personas

consumidoras por

parte de la Dirección

del Centro de

Solución de

Controversias

1.1.2.1.5 Participar en

espacios de
intercambios de

conocimientos/

experiencias en el

ámbito jurídico para

ser más eficientes en

la tutela de los

derechos e intereses

de las personas

consumidoras por

parte del Tribunal

Sancionad or.

CARGO

RESPONSABLE

Directorja) de

Descentralización/

Gerente

Defensoría

regional de

occidente-oriente/

Gerente de

atención

descentralizada/

Gerente de

atención virtual

Directorja) del

^ntro de Solución

de Controversias/

Gerente de casos

individuales/

Gerente de casos

colectivos

Miembros del

Tribunal

Sandonador

RESULTADO

ESPERADO

Mejorar la

eficiencia en la

tutela de los

derechos e

intereses de las

personas

consumidoras de

manera

articulada

Mejorar la

eficiencia en la

tutela de los

derechos e

intereses de las

personas

consumidoras de

manera

articulada

Mejorar la

eficiencia en la

tutela de los

derechos e

intereses de las

personas

consumidoras de

manera

articulada

MEDIO DE

VERIFICACIÓN ene

Listas de

asistencias y/o
fotografías y/o
informe

TOTAL

Listas de

asistencias y/o

fotografías y/o
informe

Listas de

asistencias y/o

fotografías y/o
informes

;ijADOR

Ci^ "j
TTcardo Arturo Salazar \^l

Presidente de la Defensoría del í^su
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AREA

RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)
RESULTADO

ESPERADO

PERSPEaiVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /
KPI(S)/

INICIATIVA(S)

1.1.3 Cantidad Úé ' FORMULA DE MEDICIÓN: Sumatoria de casos tramitados en Representación Ji
casos tramitados UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD; Anual

en Representación DIRECCIONAUDAD: +; LÍNEA BASE: 46 (Acumulado 2023)
Judicial ÁREA RESPONSABLE: Dirección Jurídica

LÍMITE DE CONTROL 2025; 10; META 2025:13 'X
gV c LÍMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META.2Q2ft Por definir ^

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

1.1.3.1

Articulación con

Tribunal

Sancíonador para

promover el

ejercicio de la

representación

judicial

Dirección

Jurídica

1.1.3.1.1 Actualizar

con los miembros del

Tribunal Sancíonador

déla DC(TSDC) un
plan de divulgación

para promover la

representación
judicial en las

resoluciones finales

emitidas

Directoría)

Jurídíco(a)/
Garante de

procuración de la

Dirección Jurídica

TOTAL

Incrementarla

cantidad de

consumidores

atendidos por

representación

judicial

Documentos

(lista de

asistencia/

Informe)

1.1.3.2

Articulación con

Dirección del

Centro de Solución

de Controversias

para mejorar los

acuerdos

conciliatorios, y
que puedan ser

ejecutables

Dirección

Jurídica

1.1.3.2.1 Actualizar

con el director del

Centro de Solución de

Controversias un plan

de divulgación para
promover la

representación

judicial en los medios
alternos

Directoría)
Juridíco(a}/

Gerente de

procuración de la

Dirección Jurídica

Incrementar la

cantidad de

consumidores

atendidos por

representación

judicial

Documentos

(lista de

asistencia/

Informe)

Arturo Salazar

Defensoría

11
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PERSPECTIVA /

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(SÍ/

INICIATIVA(S)

1.1.4 Porc0nt^0
de denuncias

individuales v

colectivas con

monto recuperado

1.1.4.1 Crear

mecanismos

oportunos para la

atención y

tramrtadón de

controversias de

consumo en el

corto Y mediano

plazo

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE ACTIVIDAD{ES)

PROGRAMACION

RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE

VERIFICACIÓN NOV I DIC

FÓRMULA DE MEDICIÓN: (Denuncias individuales y colectivas (liradas con acuerdos en avenimiento o concíífaclón con monto recuperado/Total de Denuncias individuales y colectivas cerradas con a
conciliación) xlOO

UNIDAD DE MEDIDA; Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual

DIRECCiONALIDAD; +; LÍNEA BASE; 76.27% (Promedio 2023)
ÁREA RESPONSABLE: Dirección del Centro de Solución de Controversias

LÍMITE DE CONTROL 2025: 80%; META 2025: 81%
LÍMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 202 9: Por definir .

Dirección del

Centro de

Solución de

Controversias

1.1.4.1.1

Implementarel

programa íntegra! de
protección al

consumidor en casos

de

sobreendeudamiento

1.1.4.1.2

Imp {ementar y/o
modificar

iineamientos,

indicaciones o

criterios por parte de

los CSC s para

homologar

actividades

1.1.4.1.3 Brindar

atendones a las

personas

consumidoras que

solicitan asesoría e

interponen sus

reclamos

Directoita) de
Descentralización/

Gerente

Defensoría

regional de

occidente-oriente/

Gerente de

atendón

descentralizada/

Gerente de

atención virtual

Directorta) del

Centro de Soludón

de Controversias/

Gerente de casos

individuales/

Gerente de casos

colectivos

Director(a) del

Centro de Solución

de Controversias/

Gerente de casos

individuales/

Gerente de casos

colectivos

Número de

atendones

100% de

llneamientos y

criterios

implementados

120,000

atenciones

brindadas

Sistema SARA

Correo

electrónico

Sistema SARA

9,000 9,000 11,000 9,000 11,000 11,000 10,500 9,500 10,000 10,500 10,500 9,000 120,000

Lic^^cflfaoArturo Salazar V^n
Presidente de la Defensoría del^¡fsumTdW
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DEFENSORIA
DEL (X")NSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

1.1.4.1 Croar

mecanismos

oportunos para la

atención y
tramitación de

controversias de

consumo en el

corto y mediano

plazo

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

Dirección del

Centro de

Solución de

Controversias

PROGRAMACION

ACT)VIDAD{ES)

1.1.4.1.4 Realizar

acciones estratégicas

con proveedores

priorizados o más

denundados para su

adaptación a la

realidad del contexto

1.1.4.1.5 Realizar

encuesta para medir

la percepción de los

usuarios que ingresan

sus reclamos en los

CSCs

1.1.4.1.6 Elaborar

informe de la

percepción de los

usuarios que ingresan

sus reclamos en los

CSCs

1.1.4.1.7 Analizar y

socializar las

encuestas de

satisfacción para

medir la percepción

sobre la calidad y
calidez de tos

usuarios de ios CSC e

ímplementar

acciones, cuando

aplique

CARGO

RESPONSABLE

Directorta) del
Centro de Soludón

de Controversias/

Gerente de casos

individuales/

Gerente de casos

colectivos

Directorta) del
Centro de Soludón

de Controversias/

Gerente de casos

individuales

Jefe(a) de la
Unidad da

Planificación y

Calidad/ Técnicota)
de gestión de la

calidad

Directorta) dei
Centro de Soludón

de Controversias

RESULTADO

ESPERADO

2 acciones

realizadas con

proveedores

priorizados o

más denunciados

VERIFICACION

2 mediciones

realizadas al

servicio de

denuncias

ciudadanas

2 Informes

elaborados del

servicio de

atención de

denuncias

ciudadanas que

Identifiquen

oportunidades

de

mejora y/o

fortalezas

Resultados de

encuestas

analizados,

socializados y
planteamiento

de acciones,

cuando aplique

Documento,

ayuda memoria,

correos

electrónicos

Base de datos

Picha técnica y

remisión a las

partes

interesadas

Correo

electrónico

OELi

rturo SalazBJiV^llLic. ̂  ^
Presídate de la Defensoría d9?CÍ.n
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El. SAIVAIX'HI

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA(S)

1.1.4.1 Crear

mecanismos

oportunos para la

atención y

tramitación de

controversias de

consumo en el

corto y mediano

plazo

Dirección del

Centro de

Solución de

Controversias

DEf-FNSOKIA

DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES}

1.1.4.1.8 Analizar y

socializar las

encuestas de

satisfacción para
medir la percepción

sobre la calidad y

calidez de los

usuarios de los CSC e

implementar

acciones, cuando

aplique

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.4.1.9 Realizar

foros, diplomados e

Intercambios de

experiencias con

agencias homólogas,

entre otras, para el

fortalecimiento de

conocimientos en

materia de medios

alternos y derecho de

consumo

1.1.4.1.10 Atender

auditoria externa del

Organismo de

Certificación, relativo

a mantener la

certificación, según la
norma ISO 9001:2015

1.1.4.1.11 Analizar y

socializar la encuesta

de satisfacción para

medir la percepción

sobre ta calidad y

calidez da los

usuarios de la

Gerencia de Atención

Virtual o atención en

línea y la

implementación de

acciones de mejora,

cuando aplique

CARGO

RESPONSABLE

Director{a) de
Descentra lización/

Gerente

Defensorla

regional de

occidente-oriente/

Gerente de

atención

descentralizada/
Gerente de

atención virtual

Directorta) del

Centro de Solución

de Controversias/

Gerente de casos

individuales/

Gerente de casos

colectivos

Directorta) del
Centro de Soludón

de Controversias/

Gerente de casos

individuales

Directorta) de

Descentralización/
Gerente

Defensoría

regional de

oriente- occidente/

Gerente de

atención

descentralizada/

Gerente de

atención virtual

S^l.VAOo, "-¿V

RESULTADO

ESPERADO

Resultados de

encuesta

socializados y

planteamiento

de acciones,

cuando aplique

Mejores

resultados en

medios altemos

de solución de

controversias

Proceso de

atención de

controversias de

consumo

certificado

Resultados de

encuesta

socializados y

planteamiento

de acciones de

mejora, cuando

aplique

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Correo

electrónico y/o
lista de

asistencia

Publicaciones

web/ Diplomas,

entre otros

Informe final de

auditoría

Correo

electrónico y/o
lista de

asistencia y/o

fotografías

5096 50% 100%

JJcJÜGartfffwturo Salazar Villalt^
Presidente de la Defensoría del Consj^jjíiid
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

1.1.4.1 Crear

mecanismos

oportunos para la

atención y
tramitación de

controversias de

consumo en el

corto V mediano

plazo

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección del

Centro de

Solución de

Controversias

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES}

1.1.4.1.12 Analizar y

socializar encuestas

de satisfacción vía QR

en atención

presencial y puntos

de atención;

realizando análisis y

socialización de

resultados

1.1.4.1.13 Realizar

actividades de

promoción para

atención a

consumidores MYPES

1.1.4.1.14 Elaborar

Plan de acción del

Programa de

protecdón integral

de los derechos de

consumo de la

dióspora salvadoreña

CARGO

RESPONSABLE

Directorta) de

Descentralización/

Gerente

Defensoría

regional de

oriente- occidente/

Gerente de

atención

descentralizada/

Supervisorta) de

ventanillas

Directoría] de

Descentralización/

Gerente

Defensoría

regional de

occidente-oriente/
Gerente de

atención

descentralizada/

Supervisor(a) de

ventanillas

Directoría) de

Descentralización/
Directoría) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directoría)

Jurídico(a)/
Directoría) de

Vigilancia de
Mercado/

Directoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Directoría) de

Administración/
Directoría) de

Estudios de

Consumo/ Jefe(a)

de la Unidad de

Comunicaciones/

Jefe(a) de la

RESULTADO

ESPERADO

Resultados de

encuesta

socializados y

planteamiento

de acciones,

cuando aplique

VERIFICACION TOTAL

12 actividades de

promoción

realizadas

Plan de acción

elaborado

Correo

electrónico y/o

lista de

asistencia y/o

fotografías

Informes/

Fotografías

12

b.O/AOO/í

Arturo

de la Defensoría delC
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F,l SAU'.M X >R

DEFENSOKIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPEaiVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S)/

ÍNICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

PROGRAMACION

AaiVIDAD(ES}
CARGO

RESPONSABLE

Unidad do

Cooporacíón y

Relaciones

I nterin st rt ucio na les

RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

1.1.4.1 Crear

mecanismos

oportunos para la

atención y

tramitación de

controversias de

consuoH) en el

corto y mediano

plazo

Dirección del

Centro de

Solución de

Controversias

1.1.4.1.15 Dar

seguimiento a

implementación del

Programa de

protecdón integral

de los derechos de

consumo de la

dióspora

salvadoreña, en lo

referente a la

Dirección de

Ciudadanía y

Consumo

Directofta) de

Ciudadanía y
Consumo

Programación

ejecutada

100% 100%

1.1.4.1.16 Dar

seguimiento a

ímplementadón del

Prc^rama de

protección integral

de los derechos de

consumo de la

díáspora

salvadoreña, en lo

referente a la

Dirección de

Descentralización

Directorta] de

Descentralización

Plan de acción

ejecutado

Documento

50% 50% 100%

1.1.4.1.17 Dar

seguimiento a

implementación del

Plan de acción del

Programa de

protección Integral
de los derechos de

consumo de la

diáspora
salvadoreña, en lo

referente a la Unidad

de Cooperación y
Relaciones

Interin stftudonaj^^pl

Jefe{a) de la

Unidad de

Cooperación y

Relaciones

interinstítucionales

Plan de acción

ejecutado

50% 50% 100%

^^WVAOO^ ̂  'O.

Lic. RIcaftIo Arturo Salazar Vill^t
PresidéTite de la Defensoría del Cdíistim

16



fct SAtVMX>K

DEFENSOKIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S)/

1NICIAT(VA(S)

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)
CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

1.1.4.1 Crear Dirección del 1.1.4.1.18 Evaluar Directoría) de Mejoras

mecanismos Centro de ejecución del Descentralización/ identificadas a

oportunos para la Solución de Programa de Directoría) del partir de la

atención y Controversias protección integral Centro de Solución evaluación de la

tramitación de de los derechos de de Controversias/ ejecución de las
controversias de consumo de la Directoría) acciones

consumo en el dióspora salvadoreña Juridicoía)/
corto V mediano Directoría) de
plazo Vigilancia de

Mercado/

Directoría) de

Ciudadanía y
Consumo/

Directoría) de

Administración/

Directoría) de
Estudios de

Consumo/ Jefefa)
de la Unidad de

Comunicaciones/

Jefe(a) de la

Unidad de

Cooperación y
Relaciones

interinstitucionales

1.1.4.1.19 Gestionar Directoría) de Gestiones

la apertura de nuevas Descentralización/ realizadas

ventanillas de Gerente

atención en Defensoría

instituciones de regional de

educación superior occidente-oriente/
Gerente de

atención

descentralizada/

Supervisoría) GAD

ventanillas

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Informes

TOTAL

Informe

Arturo Salazar

! de la Defensoría del Consurd^i
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DEFENS01Í.IA

DEL fONSUMIDCIlL

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025
(ÍMMJRM >1 'I
l i. NAIVAi X

PERSPEaiVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPIIS) /

INICIATIVA(S|

1.1.4.1 Crear

mecanismos

oportunos para la

atención y

tramitación de

controversias de

consumo en el

corto y mediano

plazo

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección del

Centro de

Solución de

Controversias

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES}

1.1.4.1.20 Dar

seguimiento a

convenio con la

Procuraduría General

de la República, de

acreditación de

proceso de mediación

y técnicos de las

gerencias adscritas a

la Dirección de

Descentralización

CARGO

RESPONSABLE

Directorta) de
Descentralización/

Gerente de

Defensoría

regional de

occidente-oriente/
Gerente de

atención

descentralizada/

Gerente de

atención virtual

RESULTADO

ESPERADO

Mediaciones

realizadas

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Sistema SARA

1.1.4.2 Atención

oportuna y

efectiva de casos

colectivos

ejemplarizantes de

alto impacto en la

población

Dirección del

Centro de

Solución de

Controversias

1.1.4.2.1 Gestionar

seguimiento y Plan

de formación en

tramitación de casos

colectivos en ofidnas

regionales en

coordinación con

Gerencia de casos

colectivos (DCSC)

Dlrector(a) de

Descentralización/
Gerente

Defensoría

regional de

occidente-oriente

2 equipos de

casos colectivos

regionales

capacitados

Documentos de

capacitación y/o

correo

electrónico

1.1.4.2.2 Identificar

y/o tramitar casos
colectivos por la

Dirección de

Descentralización

Dírector(a) de
Descentralización/
Gerente

Defensoría

regional de

occidente-oriente/
Gerente de

atención

descentralizada/

Gerente de

atención virtual

14 casos

colectivos

identificados y/o

tramitados (5

casos colectivos

oriente, 5 casos

colectivos

occidente y 4

casos

identificados

GADyGAV)

Correo

electrónico y/o
notificación y/o

informe

1.1.4.2.3 Recepdonar

casos (en
construcción) de

totificadones, en

mesa técnica de

casos colectivos

Director(a) del

Centro de Solución

de Controversias/

Gerente de casos

colectivos

150 casos

colectivos en

construcción

Memorándum,

correo

electrónico,

ayuda memoria
150

—v\,VA0O/?

Q 3

Lií>KIcardo Arturo Salazar

residente de la Defensoría del
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI|S) /

INICIATIVA(S)

1.1.4.2 Atoncíón

oportuna y

afectiva de casos

colectivos

ejemplarizantes de

alto impacto en la

población

1.1.5 Porcentaje

de cumplimiento

de la ley de

Protección al

Consumidor y

otras normativas

vinculantes

1.1.5.1 Impulso del

Programa de

incentivos a las

buenas prácticas

empresariales de

sectores

priorizados

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

Dirección del

Centro de

Solución de

Controversias

PROGRAMACIÓN

ACTIVIDAD(ES)

1.1.4.2.4 Tramitar

denuncias de interés

colectivo de

lotificacíones,

derivadas de la mesa

técnica

1.1.4.2.5 Identificar y
tramitar denuncias

colectivas por la

Dirección del Centro

de Solución de

Controversias

CARGO

RESPONSABLE

Directorta) del

Centro de Solución

de Controversias/

Gerente de casos

colectivos

DÍrector{a) del
Centro de Solución

de Controversias/

Gerente de casos

colectivos

RESULTADO

ESPERADO

50 denuncias

colectivas

tramitadas

21 denuncias

colectivas

identificadas y

tramitadas

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Reporte de SARA

Reporte de SARA

FÓRMULA DE MEDICIÓN; (Cantidad que cumplan Ib normativa aplicablé para la protección ai OHisun^or / Cantidad de Inspéccfohes realizadas) x l(Mfv; f
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERiOÓIOqAD Mensual

DIRECCIONALÍDAD: +; LÍNEA BASE: 84.90» (Promedio 2023) ::4
ÁREA RESPONSABLE: Dirección de Vigilanda de Mercado
LÍMITE DE CONTROL 2025: 72.01%; META 2025: 75.00%
LÍMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META2029: Por definir

10 50

7^^
-

mi

Dirección de

Vigilancia de
Mercado

1.1.5.1.1 Diseñary

divulgar convocatoria

2025 del programa de

incentivos a las

buenas prácticas,

aquí se respeta a los

consumidores,

programa de sello de

garantía en

plataformas

electrónicas y el

Manual de buenas

prácticas para la

protección de los

intereses de las

personas

consumidoras en sus

relaciones con los

proveedores

o^OOR ftA. Ki

Directoría) de

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

inspección

Divulgación a

proveedores

3 documentos

remitidos a

presidencia,

lista de

asistencia y/o

fotografías

V>4^00R ^

cardo Arturo SalazaA/ffla
19
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1.1 S.MV.MXMl

DEFENSOKIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S) /

INICIATIVA(S|

1.1.5.1 Impulso dol

Programa do

mcantívos a las

buonas prácticas

empresariales de

sectores

priorizados

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

Vigilancia de

Mercado

PROGRAMACIÓN

ACTIVIDAD! ES)

1.1.5.1.2 Dar

seguimiento al

fN^grama de

incentivos a las

buenas prácticas,

aquí se respeta a los
consumidores, el

programa de sello de

garantía en

plataformas

electrónicas Y ol
Manual de buenas

prácticas para la

protección de los

intereses de las

personas

consumidoras en sus

relaciones con los

proveedores para el

año 2025

1.1.5.1.3 Realizarla

entrega de
reconodmiento a los

proveedores

adheridos en el 2025

al programa de
incentivos a las

buenas prácticas,
aquí se respeta a los

consumidores, al

programa de sello de

garantía en
plataformas

electrónicas y al

Manual de buenas

prácticas para la

protección de los

intereses de las

personas

consumidoras en sus

relaciones con los

proveedores

CARGO

RESPONSABLE

Directorta) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)

de la Unidad de

inspección

Directorfa) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

inspección

.p.t)EL

RESULTADO

ESPERADO

100% de los

proveedores

adheridos

cumplen con las

disposiciones

establecidas en

los programas

VERIFICACION TOTAL

100% de

proveedores

adheridos

reconocidos

3 informes de

resultados

remitidos a

presidencia

3 informes de la

entrega de

reconocimientos a

proveedores

Lic. mÉir^S^rturo Salazar Vil^t^
Presidente'tíe la Defensoría del Consu

20
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/
KPI(S)/

INICIATiVA(S)

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

PROGRAMACIÓN

ACTIVIOAD(ES)
CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

1.1.5.1 Impulso del Dirección de 1.1.5.1.4 Verificar el Directoría) de 100% de los

Programa de Vigilancia de cumplimiento de los Vigilancia de proveedores

incentivos a las Mercado proveedores Mercado/ Jefe(a) adheridos

buenas prácticas adheridos al de la Unidad de cumplen con los

empresariales de programa de inspección programas

sectores incentivos a las

priorízados buenas prácticas,

aquí se respeta a los

consumidores fases 1,

II, ill Y iV; al programa
de sello de garantía

en plataformas

electrónicas fases 1, II,

III y IV y el Manual de

buenas prácticas para

la protecdón de los

intereses de las

personas

consumidoras en sus

relaciones con los

proveedores

1.1.5.2 Verificación Dirección de 1.1.5.2.1 Elaborar y Directoría) de Plan de trabajo

de las obligaciones V^ilancia de presentar el pian de Vigilancia de presentado a

y prohibidones de Mercado trabajo del Mercado/ Jefe(a) presidencia

la LPCen Observatorio de de la Unidad de

proveedores de publicidad. inspección

sectores promociones u

priorizados ofertas

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

3 Informes de

resultados

remitidos a

presidencia

Oy,

Arturo Salazá?VSI
0) ,

Presidente de la Defensoria del C%)i

%
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DEFENSOKIA

I^EL C( INSUMI! Xm

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S)/

INICIATIVA(S)

1.1.5.2 Verificación

de las obligaciones

y prohibiciones de

la LPC en

proveedores de

sectores

priorizados

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

Vigilancia de

Mercado

PROGRAMACIÓN

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.2 Actualizar el

Observatorio de

publicidad,

promociones u

ofertas en la página

web institucional en

coordinación con las

unidades y

direcciones

correspondientes

1.1.5.2.3 Evaluar las

acciones de

verificación del

Observatorio de

publicidad,

promociones u

ofertas

CARGO

RESPONSABLE

Directorta) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

inspección/
Directoría) del

Centro de Soludón

de Controversias/

Directoría) de
Descentralización/

Directoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Directoría) de
Estudios de

Consumo/ Jefeía)
de la Unidad de

Comunicaciones/
Directoría) de

Administración/

Gerente de

sistemas

informáticos

Directoría) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefeía)
de la Unidad de

inspección/

Directoría) de

Descentralización/

Gerente

Defensoría

regional occidente

-oriente

RESULTADO

ESPERADO

4 actualizaciones

al año del

Observatorio de

publicidad,

promociones u

ofertas

2 evaluaciones

realizadas

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Observatorio de

publicidad,

promociones u

ofertas

actualizado en

página web
institucional

TOTAL

Informe de

evaluación

Presi

) Arturo Salazar Villal^'
! de la Defensoría del Conroyiir
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DEFHNSOKIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

1.1.5.2 Verificadón

d» las obligadonos

V prohibidonos de

la LPC en

proveedores de

sectores

priorízados

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

Vigilancia de

Mercado

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.4 Realizar las

constataciones de

hecho requeridas por
las diferentes

unidades o

direcciones

1.1.5.2.5 Elaborar y

proponer plan

operativo anual de

Inspecciones de

sectores prioritarios

1.1.5.2.6 Verificar el

cumplimiento de las
disposiciones de la

LPC y otras

normativas aplicables

1.1.5.2.7 Elaborar

informes finales de

resultados de

inspecciones

realizadas en los

sectores priorízados

para verificar las

disposiciones de ta

Ley de Protección al
Consumidor y otras

normativas

1.1.5.2.8 Realizar

sondeo de precios de

productos esenciales

CARGO

RESPONSABLE

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

Inspección

Directoría) de
Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

inspección/
Directoría) de
Descentralización

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

inspección/
Directoría) de
Descentralización

Directoría) de
Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a]
de la Unidad de

inspección

Directoría) de
Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

inspección

RESULTADO

ESPERADO

95% de

constataciones

de hecho

realizadas de las

programadas en

el segundo y

cuarto trimestre

Un plan

operativo anual

de inspecciones

de sectores

prioritarios

remitido a

presidencia

3,660

inspecciones y

verificaciones

realizadas

7 informes con

resultados

finales de

inspecciones

ejecutados

216 sondeos de

precios

realizados

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Memorándums

remitidos al

Centro de

Solución de

Controversias

TOTAL

Documento

presentado a

presidencia

Actas de

inspección/

Formularios de

verificación

Informes de

resultados

Base de datos en

el sistema de

sondeo
18

325 250

18

95%

300

18

330

95%

315 300 350 390 300 3,660

18 18 18 216

LLI <

^ardo Arturo SalazatOil^l
Presidente de la Defensoria del Conls^t
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDDIL

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA /

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S|/

INICIATIVAfS)

1.1.5.2 Verifícadón

d« las oblígadonas

y prohíbidonos da

la LPC en

proveedores de

sectores

príorízados

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

Vigiianda de

Mercado

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ESi

1.1.5.2.9 Elaborar

Plan anual de

auditoria de consumo

1.1.5.2.10 Realizar

auditoría para

verificar el

cumplimiento de la

LPC y otra normativa

de consumo de

proveedores que

prestan servicios

finanderos

1.1.5.2.11 Elaborar

informe general de

los proveedores

reportados por el

Banco Central de

Reserva a la DC con

incumplimiento a la

Ley contra la usura en

to relacionado a la

información de sus

operaciones

crediticias; cálculo de

tasas máximas

legales

CARGO

RESPONSABLE

D¡rector(a) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

auditoria de

consumo

Dírectorfa) de
Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

auditoría de

consumo/

Directoría) de

Administración/

Gerente de

sistemas

informáticos /

Directoría)

Jurídico! a)/Jefe(a)
de procuración de

Dirección Jurídica

Directoría) de

V^ílancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

auditoria de

consumo

RESULTADO

ESPERADO

Un documento

de plan de

acciones de los

proveedores a

seraudltados, y

otras

actividades,

remitido a

presidencia

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Un proveedor

auditado

2 informes de

resultados

Informe de

auditoria

Documento de

informe

) Arturo Salazat'^il^l
I Defensoría del Coi^
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DEFENSOKIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

1.1.5.2 Verificación

de las obligaciones

y prohibídones de

la LPC en

proveedores de

sectores

priorizados

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

Vigílanda de

Mercado

PROGRAMACIÓN

ACTIVIDADfES)

1.1.5.2.12 Elaborar el

Informe individual de

los proveedores

reportados por el

Banco Central de

Reserva a la DC con

incumplimiento a la

Ley contra la usura en

lo relacionado a la

información de sus

operaciones

crediticias; cálculo de

tasas máximas

legales

1.1.5.2.13 Realizar

tres Inspecciones

para verificar el

cumplimiento de la

Ley de Regulación de

los Servicios de

Información sobre el

Historial de Crédito

de las Personas-

LRSIHCP-alas

agendas de

información de datos

1.1.5.2.14 Verificar y

dar seguimiento a

proveedores que

comercializan

productos esenciales

y de primera

necesidad para

identificar casos con

posible incremento

injustificado de

precio entre otros

incumplimientos a la
LPC y demás

normativa vinculante

CARGO

RESPONSABLE

Director(a) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

auditoria de

consunto

Directoría) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

auditoria de

consumo/

Directoría)
Juridicoía]/Jefe(a)
de procuración de

Dirección Jurídica

Directoría) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

auditoria de

consumo/ Jefe(a)

de la Unidad de

inspección/

Directoría)
Jurldicoía)/ Jefefa)
de procuración de

Dirección Jurídica

-  A V

RESULTADO

ESPERADO

Informe por

proveedor

3 agencias de

información de

datos

inspeccionadas

4 informes de

seguimiento

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Memorándum

de envío a la

Dirección

Jurídica por
proveedor

Acta de

inspección

Documento de

informe

50% 50% 100%

12

) Arturo

Presidente de la Defensorla def
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DEFENSORIA
DEL CDNSUMll^OR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA /

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S) /

INICIATIVA|S|

1.1.5.2 Varíficadón

d« las obligadonas

y prohíbidonas de
la LPC en

proveedores de

sectores

prlorizados

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

Dirección de

Vigilancia de
Mercado

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.2.15 Realizar

verificaciones a

proveedores que

comercializan

productos esenciales

y de primera

necesidad para

comprobar el

íncrenrento

Injustificado de

precio y otros

hallazgos de

incumplimiento a la

LPC y demás

normativa vinculante

1.1.5.2.16 Atender y

dar respuesta a las

alertas de consumo

1.1.5.2.17 Participar y

aportar en el Comité

de gestión y en

grupos de trabajo de

la Red de Consumo

Seguro y Salud (RCSS)

1.1.5.2.18 Elaborar y

actualizar boletas

para ta realización de
sondeos de precios

^^^DELbQ.
„>,00R Ki

CARGO

RESPONSABLE

Directorja) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

auditoría de

consumo/

Directoría)
Juridico(a)/ Jefe(a)

de procuración de

Dirección Jurídica

Directoría) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe|a)
de la Unidad de

seguridad y calidad

Directoría) de
Vigilancia de

Mercado/ Jefe{a)
de la Unidad de

seguridad y calidad

Directoría) de

Estudios de

Consumo

RESULTADO

ESPERADO

10 informes de

resultado o actas

de inspección

22 alertas de

consumo

emitidas

Participaciones y

aportes en las

actividades de la

RCSS

12 informes con

detalle de

boletas para

sondeos creadas

en el Sistema o

en físico

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Informe de

resultado o acta

de inspección

TOTAL

Informe de

alertas remitidos

a presidencia y a

la Unidad de

Comunicaciones

3 informes de

participación y

aportes

Documente

10

22

líicardo Arturo SaldSir^ifl
Presidente de la Defensoría del
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DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S)/

INICIATIVA(S}

1.1.5.3 Verificación

de normativa

tócnka en materia

de consumo

1.1.6 Porcentaje
de cumplimiento

de las buenas

prácticas en

empresas

adheridas a

códigos de buenas
prácticas

1.1.6.1 Promoción

de

Manuales/Códigos
de buenas

prácticas a favor

de los

consumidores

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

Dirección de

Vigilancia de

Mercado

PROGRAMACIÓN

ACTIVIDAD(ES)

1.1.5.3.1 Participary

aportaren los

comités tócnim para

la elaboración o

actualización de

normas y

reglamentos técnicos
en el marco del

Sistema Salvadoreño

de Calidad

CARGO

RESPONSABLE

Directofta) de
Vigilancia de
Mercado/ Jefe(a}
de la Unidad de

seguridad y calidad

1.1.5.3.2 Verificar el Directorfa) de 141 planes de Documento de
cumplimiento de Vigilancia de inspección pian e informe
reglamentos técnicos Mercado/ Jefe(a) Implementados de inspección
y Normas de la Unidad de
Salvadoreñas seguridad y calidad
Obligatorias de

contenido neto y

etiquetado en

alimentos, asi como

en etiquetado de

eficiencia energética

y verificación del

etiquetado de

instrumentos de

pesaje no

automáticos

RESULTADO

ESPERADO

Participación y

aporte en el 50%

de las

convocatorias

mensuales para

elaborar o

actualizar

normas y

reglamentos

técnicos

PÓRMULADÉMiÚi^lHd^ Ji^Úmerb dé que cumplen con buenas prácticas/ Número de empresas adheridas a códigos de buenas prácticas) x 100
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIÓDIODAD: Anual
DIRECCIONALIDAD: +; LÍNEA BASE; 100% (Promedio 2023)
ÁREA RESPONSABLE: Dirección de Vigilancia de Mercado
LÍMITE DE CONTROL 2025: 60%; META 2025: 70%
LÍMITE DE CONTROL 2029; Por definir, META 2029: Por definir

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Informe

cuatrimestral de

la participación y

los aportes en

los comités

técnicos remitido

a presidencia

Dirección de

Vigilancia de

Mercado

1.1.6.1.1 Analizar y

autorizar planes de

cumplimiento de

proveedores respecto

al RTS 01.02.01:18

Metrología. Sistema
internacional de

unidades ..OEK

Directorja) de
Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

seguridad y calidad

3 informes de las

autorizaciones

de los planes de

cumplimiento de

los proveedores

elaborados

Informes

cuatrimestrales

,OORE/V

Uí>íWardo Arturo Sala^^l
Presidente de la Defensorla del

A
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DKFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPIIS) /

INICIATIVA(S|

l.l.&l Promoción

de

Manuales/Códigos
de buenas

prácticas a favor

de los

consumidores

METAS OPERATIVAS

ISSJ-.ffWPWi»:-

AREA

RESPONSABLE

Dirección de

Vigilancia de
Mercado

PROGRAMACIÓN

ACTIVIDAD{ES)

1.1.6.1.2 Realizar tres

webínars para

divulgar el

cumplimiento del RTS

01.02.01:18

Metrología. Sistema
internacional de

unidades con

proveedores de

bienes y servicios

CARGO

RESPONSABLE

Directoría) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

seguridad y calidad

RESULTADO

ESPERADO

3 webínars

realizados

MEDIO DE

VERIPICACIÓN

Lista de

asistencia y/o

fotografías del
webinar

con rastitiiclón dm MEDIDA: F!U«*n«4*' PEI«OOKIDAO: AnuM M
derechos de los :

consumidores

< >SIRGCaONAUOAD; *; LfNEA BASE: B1.50X (Promedio 2023|e
Area responsable: Tribunal Sanclonador

^MITE DE CONTROL 2025: 50%; META: 2025: 60%
■ iiMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

1.1.7.1 Restituirlos

derechos de los

consumidores a

través de la

aplicación de los
criterios de las

competencias del

Tribunal

Tribunal

Sancionador

1.1.7.1.1 Adoptar

mecanismos

administrativos más

ágiles para restituir
derechos a las

personas

consumidoras

Miembros del

Tribunal

Sanclonador

Un mecanismo

Imple mentado

Documento

1 1

1.1.7.1.2 Evaluar la

implementaclón de
los mecanismos

administrativos

definidos

Miembros del

Tribunal

Sandonador

Evaluación

implementada

Documento 1 1

1.1.7.1.3 Establecer

plan de mejoras (si

aplica) al mecanismo
administrativo

establecido

Miembros del

Tribunal

Sancionador

Procedimiento

sancionatorlo

fortalecido

Plan de mejora

1 1

1.1.7.1.4

Implementarplande

mejoras para restituir

tos derechos de las

personas

consumidoras, si

aplica

Miembros del

Tribunal

Sancionador

Plan de mejora

imple mentado

Documento

1 1

" ̂

JJjijc-KIcárdo Arturo S^^il
Presidente de la Defensoria i
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPlíS) /

INICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

PROGRAMACION

ACT)VIDAD(ES)
CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE I I
VERIFICACIÓN I ENE I FEB

i^studíosde

consumo y/o
mecanismos de

Información en

sectores y

mercados

^'prforízados

UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LÍNEA BASE: 7 (Acumulado 2023)
Area responsable: Dirección de Estudios de Consumo

LÍMITE DE CONTROL 2025: 7; META 2025: 9
LÍMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

TOTAL

i
1.1.8.1

Implementacíón

de estudios de

consumo y

mecanismos de

información de

mercados; para el

análisis y la toma

de decisiones a

favor de los

consumidores

Dirección de

Estudios de

Consumo

1.1.3.1.1 Elaborar los

estudios de consumo

en sectores y

mercados príoiizados

1.1.8.1.2 Elaborarlos

sondeos

comparativos "Quién

es quién en los

precios de productos

y servidos"
1.1.8.1.3 Actualizar

las plataformas de

información de la

Defensoría del

Consumidor 1}

Precios de mercados

y tiendas mayoristas;

2) Observatorio de

tarjetas de crédrtO; 3)

Plataforma de

enseres del hogary

tecnol^ía-

COMPARA-, y, 4)

Portal del se^or

inmobiliario

1.1.8.1.4 Actualizar la

plataforma Portal del

Viajero

SPretti%

Directorta) de

Estudios da

Consumo

Directoría) de
Estudbs de

Consumo

Directoría) de
Estudios de

Consumo/

Directoría) de
Administración/

Gerente de

sistemas

informáticos

Directoría) del
Centro de Solución

de Controversias/

Directoría) de
Administración/

Gerente de

sistemas

informáticos

9 estudios

finalizados

12 sondeos

comparativos

realizados

4 plataformas de

información

actualizadas

Una plataforma

ímplementada

Documento del

estudio

Documento del

resultado del

sondeo

Plantillas de

Excel enviadas

para la carga

Base de datos

actualizada y

presentada

25% 25% 25% 100%

. Ricardo Arturo ̂ a|a
Presidente de la Defensoría

29



(ÍIUIKNOlfl
1.1 SAUMX«

DEFENSOIÍ.IA
DEL CX^NSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA(S)

1.1.8.1

I mplomontación

do estudios de

consumo y

mecanismos de

información de

mercados, para el

análisis y la toma

de decisiones a

favor de los

consumidores

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

Dirección de

Estudios de

Consumo

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)

1.1.8.1.5 Actualizar la

plataforma del

Observatorio

Inmobiliarb

1.1.8.1.6 Actualizar la

base de precios de
alimentos, GLP,

combustibles e

importaciones de

alimentos e insumos

agrícolas

1.1.8.1.7 Veríficary
gestionar la

actualización de la

Plataforma

PRECOMPRA

1.1.8.1.8 Sistematizar

ta memoria de

labores del año de

gestión, balance

anual y documentos

de foro de protección

al consumidor

1.1.8.1.9 Sistematizar

los informes

semanales de precios

(alimentos,

ferreterías,

medicamentos venta

libre, etc) e informe

de página web de

precios de alimentos

CARGO

RESPONSABLE

Directoría) del
Centro de Solución

de Controversias/

Directoría) de
Administración/

Gerente de

sistemas

informáticos

Directoría) de
Estudios de

Consumo

Directoría) de
Estudios de

Consumo

Directoría) de
Estudios de

Consumo

Directoría) de
Estudios de

Consumo

Cq,

RESULTADO

ESPERADO

Plataforma de

información

actualizada

36

actualizaciones a

bases de datos

Una plataforma

PRECOMPRA

verificada

3 informes

realizados

12 informes con

el detalle de los

informes

preparados

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Base de datos

actualizada y

presentada

TOTAL

Archivos de Excel

informe de Word

Archivos de los

informes

Archivos de los

informes

46

12

fíícardo Arturo Salazar ̂ lafta

Presidente de la Defensorla del Conj^ffildo,m,ao
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DEFENSORIA "

DEL CONSUMIDOR
< ;<M«J:RNíO Di:
EL SAIVA1*>R

y-

'^L

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA(S)

1.1.8.1

Implomentadón

de estudios de

consumo y

mecanismos de

información de

mercados, para el

análisis y la toma

de decisiones a

favor de los

consumidores

RESPONSABLE

Dirección de

Estudios de

Consumo

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)

1.1.8.1.10 Elaborar el

boletín mensual de

estadísticas de las

atenciones

1.1.8.1.11 Elaborar

los informes,

requerimientos de

información y las

presentaciones

técnicas en temas de

mercados, consumo y

atenciones

1.1.8.1.12

Administrar y

actualizar los

reportes del sistema
de intel^encia de
datos de consumo y

mercados

1.1.8.1.13 Evaluarla

implementación de

los reportes del

sistema de

inteligencia de datos
de consumo y

mercados

correspondientes a
las Direcciones

participantes en el

SiCOMER

1.1.8.1.14 Diseñare

ímplementar un

portal web sobre

criterios de

jurisprudencia del

Tribunal Sancionador

CARGO

RESPONSABLE

Directoría) de

Estudios de

Consumo

Directoría) de

Estudbs de

Consumo

Directoría) de

Estudios de

Consumo

Directoría) de

Estudios de

Consumo/

Directoría) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directoría) de

Vigilancia de

Mercado/

Miembros del

Tribunal

Sancionador

Miembros del

Tribunal

Sancionador/

Directoría) de

Estudios de

Consumo/

Directoría) de

Administración/

Gerente de

Sistemas

itícos

RESULTADO

ESPERADO

12 boletines

realizados

12

presentaciones e

informes

técnicos

2 informes

realizados

Nivel de avance

en

Imple atentación

de reportes

Un portal web

disponible a los

usuarios en

materia de

jurisprudencia

del TSDC

MEDIO DE

VERIFICACIÓN ENE

Boletín de

estadísticas

Presentaciones e

Informes

Reportes

realizados o

modificados

10% 20% 20% 20%

12

100%

ardo Arturo Salazar Villa

Presidente de la Defensorla del Co'
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DEF-ENSORIA

DEL CONSUMIDOR
< A ««I KV ' I
El SAlVA!>í )R

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA(S)

1.1.8.2

Consolidación d«

la imagen y
posiciona miento

institucional

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

Unidad de

Comunicaciones

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)

1.1.8.2.1 Posicionar

comunicacíonalment

e la agenda

estratégica

Institucional

1.1.8.2.2 Participaren
iniciativas de

cooperación de la

Secretaría de

Comunicaciones de la

Presidencia de le

República

CARGO

responsable

Jefe(a) de la
Unidad de

Comunicaciones/

Directorta) de
Vigilancia de

Mercado/
Directorta)
Jurldtco(a}/
Directorta) del
^ntro de Solución

de Controversias/

Directorta) de
Descentralización/

Directorta) de
Estudios de

Consumo/
Directorta) de
Ciudadanía y

Consumo/
Miembros Tribunal

Sancíonador

Jefe(a) de la

Unidad de

Comunicaciones

DE¿

RESULTADO

esperado

9 acciones

(nstitucíonaíes

divulgadas

(conferencias de

prensa,

entrevistas y/o

comunicado de

prensa)

Difusión

multimedia de

actividades de

Gobierno y/o de

la DC

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Comunicado

publicado en

sitio web

Informe

5% 5% ICfti 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 100%

Acardo Arturo Salazar Villaltc

Presidente de la Defensoria del Consumí
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DEFENSORIA ;
DEL CONSUMtlíOR y L' 5

■^" í
'  ri?

ACTiVIDAD(ES}
CARGO

RESPONSABLE

(.<)|«LRNt>|)|:
};l S.\l VAi H )H.

PERSPECTJVA/
OBJETIVO

ESTRATÉGICO /
KPI(S) /

INICIATIVAISI

;;sanctonatorfa:»rT«l^i^LfNÍDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERfbt>ÍODÁt>: Mensual
■cumplimiento de DfREOaONAllDAD: +; LÍNEA BASE: 89.74% (Diciembre 2023}
protección al ÁREA RESPONSABLE: Tribunal Sancíonador
consumidor UMITE DE CONTROL 2025: 76%: META 2025: 86%
conformo a latPA UMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META Z029: Por definir

^  •" «'•fí

RESPONSABLE
RESULTADO

ESPERADO

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN
MEDIO DE I I I I I I I I I I I

VERIFICACIÓN ENE FÉB I MAR I ABR MAY I JUN I JUL I AGO SEP I OCT I NOV DIC

1.1.9.1 Cumplir
con los plazos
establecidos por la
LPAen los casos

Iniciados en el
TSDC Y plazos de la
UCA cuando

corresponda

Tribunal

Sancíonador
1.1.9.1.1 Elaborar al
menos 10

resoluciones de inicio

al mes por técnico
legal

1.1.9.1.2 Elaborara!

menos 10

resoluciones finales
al mes por técnico
legal

1.1.9.1.3 Elaborar y
remitirá los

Miembros del
Tribunal Sancíonador

tas estrategias de
defensa para
contestaciones de

demanda y/o avisos
de demandas u otras

dignaciones
requeridas

Miembros del
Tribunal
Sancíonador/
Jafe(a) de la
Unidad de estudios
jurídicos, calidad y
mejora reguiatoria

Miembros del
Tribunal
Sancíonador /
Jefe(a) déla
Unidad de estudios
jurídicos, calidad y
mejora reguiatoria

Miembros del
Tribunal
Sancíonador/
Jefe(a) de la
Unidad de
procuración

.^nELlcp.

Iniciar el mayor
número de casos

ingresados al
Tribunal

Finalizare!

mayor número
de casos
iniciados

Estrategias de
defensa

remitidas
oportunamente
a los Miembros
del Tribunal

Sancíonador

Número de casos
iniciados

Número de

resoluciones

finales

Informe
trimestral de

actividades de la
Unidad de

Procuración

100%

55

100%

55 55

100% 100%

660

100%

Ricardo Arturo Sala® al
Presidente de la Defensoría del C

<0.
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iil SAlVVMXÜt

DErENSOKIA- ,
DEL c:ünsumii>or

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA(S)

1.1.9.1 Cumplir

con los plazos

astablocidos por la

LPAen ios casos

iniciados on el

TSDC y plazos de la

UCA cuando

corresponda

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

Tribunal

Sancionador

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES|

1.1.9.1.4 Representar

judicialmente a los

Miembros del

Tribunal Sancionador

en los procesos

contenciosos

administrativos,

ejerciendo la defensa

judicial de sus

actuaciones, en

especial de las

resoluciones

sancionadoras

impugnadas, si es

requerido

1.1.9.1.5

Retroalimentara las

diferentes áreas del

Tribunal Sancionador

los resultados o

contestaciones

derivados de las

demandas y/o avisos

de demandas

1.1.9.1.6 Fortalecer

las capacidades del

talento humano

conforme a las

necesidades

detectadas por

Tribunal Sancionador

CARGO

RESPONSABLE

Miembros del

Tribunal

Sancionador/
Jefe(a) de la

Unidad de

procuración

Miembros d^

Tribunal

Sancionador/
Jefe(a) de la

Unidad de

procuración

Miembros del

Tribunal

Sancionador/

Asistente

administrativa

RESULTADO

ESPERADO

Representaren

un 100?i en los

requerimientos

judiciales

recibidos

Areas del

Tribunal

Sancionador

informadas

sobre los

resultados de la

defensa judicial

Resoluciones

más eficaces y

sólidas

legalmente

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Informe

trimestral de

actividades de la

Unidad de

Procuración

Listas de

asistencia/

Correos

electrónicos

Certificado/

diploma/ registro

de capacitación/

fotografías

100%

100% 100%

100% 100% 100%

100% 100%

cardo Arturo SalazS?
Presidente de la Defensorla del Cl

%
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HL SAIV.M n )R

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /
KPI(S) /

INICIATIVA(S)

1.1.9.2

Coordinación de

las Intervenciones

competenciaies de

las unidades

organizativas de la

defensoria en

favor de la defensa

de tas personas

consumidoras

RESPONSABLE

Tribunal

Sancionador

DEFENSORIA

DEL (:ONSUMU>OR

ACTIVIDAD(ES)

1.1.9.2.1 Estandarizar

con CSC, DVM y DJUR

tos criterios de

recole^ión y

aseguramiento

probatorio oportuno

durante la etapa de

conciliación para

robustecer la

pretensión del

consumidor en caso

que llegue al Tribunal

o incluso a las

instancias judiciales

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

1.1.9.2.2 Difundir

criterios del Tribunal

mediante la

certificación de

resoluciones de casos

emblemáticos para

mejorar la

coordinación de las

intervenciones

CARGO

RESPONSABLE

Miembros del

Tribunal

Sancionador/

Jefe(a) déla

Unidad de estudios

jurídicos, calidad y
mejora regulatoria

Miembros del

Tribunal

Sancionador/

Secretaria

RESULTADO

ESPERADO

Menos casos

absueltos por

falta de pruebas

o por

inconsistencias

atribuibles a

etapas previas

del proceso

sanclonatorlo

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Disminución de

deficiencias en

casos

provenientes de

CSC que puedan

terminaren

absoluciones

Certificación de

resolución/

memorándum a

la oficina de

origen (que

remitió el

expediente)

cardo Arturo Saiazar Villa
35

Presidente de la Defensoria del Cor\jQ|



DEFKNSORIA

DEL c:()NSUMlDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

ti SALl'AIXKl

PERSPEaiVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/
KPI(S|/

INICIATIVA(S)

.2 PFomovér una cultura áé ísdücáclón, érripodé^ y piártici

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)
CARGO

RESPONSABLE ESPERADO I VERIFICACIÓN I ENE I FEB i MAR I ABR I MAY I JUN I JUL I AGO I SEP I OCT i NOV I DIC TOTAL

s cónsúmídórás éri éTéjércicío de sus ci'éréchosVd través de la céírcania í^túdo^f; pompática y efectiva

1.2.1 Formación d^^ ̂FÓRMULA DE MEDICIÓN: Número de personas capacitadas en diplomados, cursoscortos,conversatoríos y talleres (presencíala!
personas . UNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD; Anual

interesadas en los ' biRÉCCiONALIDAD;+; LÍNEA BASE: 6,265 (Acumulado 2023)
derechos de los ÁREA RESPONSABLE; Dirección de Ciudadanía y Consumo
consumidores para LÍMITE DE CONTROL 2025: 7,500; META 202S: 14,000

LÍMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir
conocimiento y

ejercicio de los

1.2.1.1 Brindar

servicios integrales
de educación, con

calidad Y calidez a

nuestra pobladón

Dirección de

Ciudadanía y
Consumo

1.2.1.1.1 Elaborar

Plan de Educación en

Consumo, que

incorpore las

modalidades

presencial y virtual

1.2.1.1.2 Desarrollar

talleres y/o webinars
con personas

consumidoras de

diferentes sectores

de comunidades y

colonias sobre

mercados/temes

príorizados

D{rector(a) de

Ciudadanía y
Consumo/

Subdirectorfa) de

Ciudadanía y

Consumo/

Coordinador^a) de

educación y

divulgación para el

consumo

Directoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Subdírectorta) de
Q'udadanía y

Consumo/

Coordinadorta)

educadóny

divu^adón en

consumo/

Directoría) de

Descentralización/

Gerente(a)

Defensoría

regional de

occidente-oriente

Plan de

Educación en

Consumo

etaboradc

40 talleres y/o

webínars

desarrollados en

comunidades y

colonias sobre

temas

príorizados

Plan de

Educación en

Consumo

presentado a

presidencia

Informes de

talleres y/o

vrebínars

realizados

Lic,Jít€ardoArturo Salazar

Presidente de la Defensoría del ̂
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) í SAIVAIX>»<

DEFENSOKIA

DEL CONSUMn>OR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/
KPI(S) /

INICIATIVA(S)

1.2.1.1 Brindar

servicios integrales

de educación, con

calidad y calidez a
nuestra población

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

Dirección da

Ciudadanía y

Consumo

PROGRAMACIÓN

ACTIVIDAD(ES)

1.2.1.1.3 Elaborar

pr^ramadón de

talleres con las

Asociaciones de

consumidores

1.2.1.1.4 Desarrollar

talleres y/o webinars
con estudiantes de

educación media

CARGO

RESPONSABLE

Director(a) de

dudadanía y
Consumo/

Subdirectorta) de

dudadanía y

Consumo/

Coord¡nador(a)

educación y

divulgación en

consumo/

Directorta) de

Descentra Üzación/

Gerenteja)

Defensoría

regional de

occidente-oriente

Directorja) de

dudadanía y

Consumo/

Subdirector(a) de

dudadanía y

Consumo/

d)ordinador(a)

educación y

divu^adón en

consumo/

Directorfa} de

Descentralización/

Gerente(a)

Defensoría

regional de

ocddente-oriente

RESULTADO

ESPERADO

Una

programación

elaborada

40 talleres y/o

webinars

realizados con

estudiantes de

educación medía

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Documento de

programación

TOTAL

Reportes de

talleres y/o

webinars

realizados

40

Arturo Salazar'^ll^tl^
Presidente de la Defensoría del Conljtr

<y-'
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DEIENSORIA

DEL CtWSUMIDOR
UMlJtNODÍ.
El. SA1.VAI * «

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KP1{S) /

INICIATIVA(S)

1.2.1.1 Brindar

servicios integrales

de educación, con

calidad y calidez a

nuestra población

RESPONSABLE

Dirección de

Ciudadanía y

Consumo

METAS OPERATIVAS

programación

ACTIVIDAD(ES}

1.2.1.1.5 Atender

requerimientos de

apoyos, para la

facilitación y/o
revisión de contenido

de las acciones

educativas virtuales,

impulsadas en el

marco del plan de

acción de la

estrategia de

educación virtual, por

parte de la Dirección

del Centro de

Solución de

Controversias

1.2.1.1.6 Desarrollar

talleres sobre la Ley

de Protección al

Consumidor en

coordinación con las

asociaciones de

consumidores

1.2.1.1.7 Desarrdiar

el Congreso Nacional

de las Asociaciones

de Consumidores

CARGO

RESPONSABLE

Directorfa) del

centro de Solución

de Controversias

Dírectorta) de

dudadanía y
Consumo/

Subdirectorta) de
dudadania y
Consumo/

Dírectorta) de

Descentralización/

Gerente

Defensoria

regional de

occidente - oriente

Dírectorta) de
dudadania y
Consumo/

Subdirectorta) de
dudadanía y

Consumo/

Dírectorta) de

Descentralización/
Gerente

Defensoria

regior^l de

occidente • oriente

RESULTADO

ESPERADO

100?é de apoyos

brindados según

requerimiento

9 talleres

desarrollados

Un congreso

desarrollado

MEDIO DE

VERIFICACIÓN ene

Reporte da

acciones,

capturas de aula

virtual, correo

electrónico y/o
documentos

revisados

informes

50% 100%

Lic. R|sartIo^rturo Salaz^í^áí
Presidelíte de la Defensoria dei
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DEFENSÜRIA

DEL C:ONSUMll)OR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025
U)IUL«.?^í|»í:
1 1 SA1VA1X)!L

PERSPECTIVA /

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /
KPI(S| /

INICIATIVA(S]

1.2.1.1 Brindar

servicios Integrales
de educación, con

calidad y calidez a

nuestra población

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

Ciudadanía y

Consumo

ACTIVIDAD(ES|

1.2.1.1.8

Implementar ferias

de derechos de los

consumidores en

coordinación con las

asociaciones de

consumidores

CARGO

RESPONSABLE

Directorta) de

Ciudadanía y
Consumo/
Subdirectorta) de

Ciudadanía y
Consumo/

Directorfa] de

Descentralización/

Gerente

Defensoria

regional de

occidente - oriente

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN
RESULTADO

ESPERADO

5 ferias

realizadas

VERIFICACIÓN I ENE

Informes

TOTAL

1.2.1.2

Mecanismos de

atención y
divulgación

territorial

Dirección de

Ciudadanía y

Consumo

1.2.1.2.1 Elaborare

Implementar

programación de

Puntos de Atención a

nivel nadonal

Directoría) del

Centro de Solución

de Controversias

Programación

implementada

de puntos de

atención

Programación

mensual

1.2.1.2.2 Elaborar

plan de las

Defensorías de

Temporadas a nivel

nacional

Directoría) del
Centro de Soiudón

de Controversias

Plan de

implementadón

de Defensorías

de Temporada

presentado a

presidencia

Plan presentado

a presidencia

1.2.1.2.3 Informara

la población

consumidora sobre

temáticas de

protección al

cortsumidor (día

nacional e

internacional de los

derechos del

consumidor y

eventos estratégicos)

Directoría) de

Descentralización

Eventos públicos
de

posicio namiento

Listas de

asistencia

1.2.1.2.4 Elaborar

presentación de los

resultados de tas

Defensorías de

temporada

v^OELt'Q

Directoría) de
Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

inspección/Jefe(a)
de la Unidad de

seguridad y calidad

Sistematización

de los resultados

de las acciones

realizadas en las

Defensorías de

temporada

Presentación

remitida a

presidencia

UJ 4 2
Ricardo Arturo Salacar Sin

Presidente de la Defensoria del
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I)EFENSC:)R1A

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

El. SA1.VM*)R I

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATES ICO /

KPI(S| /

INICIATIVA(S)

1.2.1.3 Elaborar Y

divulgar matarialos
educativos por

medios

convencionales y

digitales

RESPONSABLE

Dirección de

Ciudadanía y

Consumo

METAS OPERATIVAS

programación

ACTIVIDAD|E?)

1.2.1.3.1 Elaborar y

enviar informes

trimestrales de las

estadísticas de

inspección para

actualización de la

página WEB de la

Institución

1.2.1.3.2 Actualizar la

información de la DC

en el Sistema

Interamericano de

Alerta Rápida (SIAR)
con las alertas

emitidas

CARGO

RESPONSABLE

Directorta) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a)
de la Unidad de

inspección

Directorta) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe{a)
de la Unidad de

seguridad y calidad

RESULTADO

ESPERADO

4 informes con

resultados de tas

inspecciones

realizadas

5 actualizaciones

del SIAR con las

alertes emitidas

MEDIO DE

VERIFICACIÓN ene

Correo de envío

de informes de

resultados a la

Gerencia de

Sistemas

Informáticos

Información

publicada en el

Sistema

Interamericano

de Alerte Rápida

(SIAR)

1.2.1.4 Promoción

del conocimiento

de la Ley de

Protección al

Consumidor y
otras normativas

aplicables con

medios

presendales y

virtuales

(Docentes de

colegios públicos y
privados,

estudiantes

universitarios,

asociaciones de

profesionales y
funcionarios/empl

eados públicos u

otros)

Dirección de

Ciudadanía y

Consumo

1.2.1.4.1 Promover

los cursos con video

E-leaming

Directorfa) de

O'udadanía y
Consumo/

Coordinadorta)

educación y

divulgación en

consumo

3 cursos con

video E-learnlng

promovidos

Informes

1.2.1.4.2 Desarrollar

talleres y/o webinar
en el marco de las

campañas o planes

de temporada

Directorta) de

O'udadanía y

Consumo/

Subdirectorta) de
Ciudadanía y
Consumo/

Coordinadorta)
educación y
divulgación en

consumo/Jefe(a)
de la Unidad de

Comunicaciones/

Directorta)

Descentralización/

Gerente

Defensoría

regional de

_ ± occidente - oriente

6 talleres

desarrollados

informes de

telleres

Lic. Ricaf<to^rturo Salaza

Presidente de la Defensoría del Co

o
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DEI-ENSORIA .
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATEGICO/

KPllS) /

INICIATIVA(S)

1.2.1.4 Promoción

dol conocimiento

de la Ley de

Protección al

Consumidor Y

otras nornrfativas

aplicables con

medios

presenciales y
virtuales

(Docentes de

colegios públicos y

privados,

estudiantes

universitarios,

asociaciones de

profesionales y
funcionarios/empi
eados públÍMS u

otros)

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

Ciudadanía y
Consumo

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)

1.2.1.4.3 Coordinar y
desarrollar cursos de

capacitación

presenciales y/o
virtuales sobre temas

de consumo

priorízados y otras

normativas

aplicables, con

directores de colegios

públicos y privados

1.2.1.4.4 Coordinar y
desarrollar cursos de

capacitación

presenciales y/o
virtuales sobre temas

de consunto

priorízados y otras

normativas

aplicables, con

estudiantes

universitaríos a nivel

nacional

1.2.1.4.5 Producir

podcast para

divulgación en
plataforma de

streaming

CARGO

RESPONSABLE

Directoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Subdirectoría) de
dudadanía y
Consumo/

Coordinadoría)

educación y

divulgación en

consumo/

Directoría) de

Descentralización/
Gerente

Defensoría

regional de

occidente - oriente

Directoría) de

dudadanía y
Consumo/

Subdlrectoría) de

dudadanía y

Consumo/

Coordirtadoría)

educación y

divulgación en

consumo/

Directoría) de

Descentralización/
Gerente

Defensoría

regional de

occidente - oriente

Directoría) de

dudadanía y
Consumo/

Coordinadoría)

educación y

divulgación en

consumo/Jefeí a)
de la Unidad de

Comunicaciones/
Directoría) de

Administración/

RESULTADO

ESPERADO

5 cursos de

capacitación

desarrollados

con docentes de

colegios públicos

y privados

13 cursos cortos

de capacitación
desarrollados

con estudiantes

universitarios

10 podcast

producidos

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Informes de

cursos

TOTAL

Informes de

cursos realizados

Guiones

Impresos

13

Preside

u: s

r Arturo Sala^
fe de la Defensoría del
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DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025
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PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPl(S)/

INICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)
CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE

VERIFICACIÓN TOTAL

Gerente de

sistemas

informáticos

1.2.1.4 Promoción Dirección de 1.2.1.4.6 Divulgar Directoría) de 10 podcast

del conocimiento Ciudadanía y podcast a travós de dudadanía y divulgados

de la Ley de Consumo plataforma streaming Consumo/

Prote^ión al Coordinador(a)

Consumidor y educación y

otras normativas divulgación en

aplicables con consumo/Jefe( a)

medios de la Unidad de

presenciales V Comunicaciones/

virtuales Dlrector(a) de

(Docentes de Administración/

colegios públicos y Gerente de

privados. sistemas

estudiantes informáticos

universitarios,

asociaciones de 1.2.1.4.7 Dar Directoría) de Un programa con

profesionales y seguimiento a la dudadanía y instituciones de

funcionarios/empl implementacíón del Consumo/ educación

eados públicos u Programa de Subdirectoría) de superior

otros) protección al dudadanía y imple menudo

consumidor para Consumo/

Instituciones de Directoría) del

educación superior Centro de Soludón

de Controversias/

Directoría) de

Descentralización/
Directoría) de

Estudios de

Consumo/

Directoría) de

Administración

Guiones

impresos

Informes de

Implementacíón

del programa

Lic. Riy«)tfArturo Salazar
Presidente de la Defensorla del Cons
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DEFENSOKIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S)/

INICIATIVA|S)

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

PROGRAMACION

ACTIVIDAD|ES)
CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

1.2.1.4 Promoción Dirección de 1.2.1.4.8 Desarrollar Directorta) de 2,000

del conocimiento Ciudadanía y talleres y/o webinars Ciudadanía y estudiantes de

de la Ley de Consumo con instituciones de Consumo/ Instítuciones de

Protección al educación superior a Subdírector^a) de educación

Consumidor y nivel nacional Ciudadanía y superior

otras normativas Consumo/ capacitados

aplicables con Coordinadorta)

medios educación y

presendales y divulgación en

virtuales consumo/
(Docentes de Directorta) de

colegios públicos y Descentralización/

privados. Gerente

estudiantes Defensoría

universitarios. regional de

asociacbnes de occidente - oriente

profesionales y
funcbnarios/empl 1.2.1.4.9 Desarrollar Directorta) de 4 talleres y/o

eados públicos u talleres y/o webinars Ciudadanía y webinars

otros) sobre temas Consumo/ desarrollados

financieros, dirigidos SubdÍrector(a) de con Gabinetes de

a los Gabinetes de Ciudadanía y Gestión

Gestión Consumo/ Departamental

Departamental Coordinadorta)

educación y

divulgación en

consumo/
Directorta) de
Descentralización/

Gerente

Defensoría

regional de
occidente - oriente

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

informes de

talleres y/o

webínars

TOTAL

Informes de

talleres y/o

webínars

300 300 300 200 2,000

Acardo Arturo Salaz^
Presidente de la Defensoría del Cl

«O.
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPEaiVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA|S)

1.2.1.4 Promoción

dol conocimionto

do la Ley de

Protección al

Consumidor y

otras normativas

aplicables con

medios

presendales y

virtuales

(Docentes de

colegios públicos y

privados,

estudiantes

universitarios,

asociaciones de

profesionales y
funcionarios/empi
eados públicos u

otros)

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

O'udadanía y

Consumo

PROGRAMACION

ACTIVIDADiES)

1.2.1.4.10 Desarrollar

cursos de

capadtación

presencia les y/o
virtuales en temas de

consumo priorlzados,

dir^idos a empleados

públicos y privados

1.2.1.4.11

Implementar cursos

abiertos en línea

s^re temas de

consumo príorizados

y otras normativas

aplicables, dirigidos a

la población

consumidora en

general

1.2.1.4.12 Coordinar

la implementación de

talleres y/o webinars
sobre la LPC y otras

normativas

aplicables, con

proveedores de

bienes y servicios

CARGO

RESPONSABLE

Director(a) de

O'udadanía y

Consumo/

Subdirectorfa) de

Ciudadanía y

Consumo/

Coordinadorta)

educación y

divulgadón en

consumo/

Directoría) de

Desrantralización/
Gerente

Defensorla

regional de

occidente-oriente

Directoría) de

dudadanía y

Consumo/

O)ordinador(a)

educadón y

divulgadón en

consumo/

Directoría) del

Centro de Soludón

de Controversias

Directoría) de

dudadanía y

Consumo/

Subdírector(a) de

dudadanía y

Consumo/

Directoría) de

Vigilancia de

Mercado/

Directoría) de

Descentralización/
Gerente

Defensoría

regional de

cidente - oriente

RESULTADO

ESPERADO

4 cursos

desarrollados

9 cursos abiertos

en línea

implementados

500

representantes

de proveedores

de bienes y

servicios

capacitados

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Informes de

cursos

Informes de

cursos

Informes de

talleres y/o

webinars

50 50 50 50

<T\r-

) Arturo Salaz.

Presidente de la Defensoría del
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DEFENSOKIA
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S) /

INICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

PROGRAMACIÓN

ACTIVIDAD(ES)
CARGO

RESPONSABLE

1.2.1.4 Promoción Dirección da 1.2.1.4.13 Elaborar Director(a) de
del conocimiento Ciudadanía y plan de concurso de Ciudadanía y
de la Ley de Consumo audiovisuales Consumo/

Protección al dir^idos a Educación Subdirector{a} de

Consumidor y superior a nivel O'udadania y

otras normativas nacional, sobre Consumo/

aplicables con derechos de las Coordínador(a)

medios personas educación y

presendalesy ransumidoras divulgación en

virtuales consumo/

(Docentes de Directoría) de

colegios públicos y Descentralización/
privadoS; Jefe(a) de la

estudiantes Unidad de

universitarios. Comunicaciones/

asociaciones de Gerente

profesionales y Defensoría

funcionarlos/empl regional de

eados públicos u occidente - oriente

otros)

1.2.1.4.14 Realizar Directoría) de

lanzamiento e Ciudadanía y

implementación del Consumo/

concurso dirigido a Coordinadoría)
estudiantes de educación y

Educación Superior divulgación en

sobre derechos de las consumo/ Jefe(a)
personas de la Unidad de

consumidoras Comunicaciones/

Directoría) de
Descentralización/

Gerente

Defensoría

regional de

occidente - oriente

r pi _

RESULTADO

ESPERADO

Un plan de

concurso

universitario

elaborado

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Un evento de

lanzamiento

realizado

Imágenes de

lanzamiento de

evento

25% 25% 50% 100%

Q

ü¿,JÍ1Cárdo Arturo Salazar Vi__

Presidente de la Defensoría del
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DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA(S)

1.2.1.4 Promoción

del conocimiento

de la Ley de

Protección al

Consumidor y

otras normativas

aplicables con

medios

presenciales y

virtuales

(Docentes de

colegios públicos y

privados,

estudiantes

universitarios,

asociaciones de

profesionales y
funcbnaríos/empi
eados públicos u

otros)

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

Ciudadanía y

Consumo

PROGRAMACION

ACTIVIDAD{ES)

1.2.1.4.15 Realizar

premiación de

ganadores del

concurso dirigido a

Educación superior a

nivel nacional, sobre

derechos de tas

personas

consumidoras

1.2.1.4.16 Evaluar los

servicios de

educación virtual

brindados por la

institución para

implementar mejoras

CARGO

RESPONSABLE

Directorja) de

dudadanía y
Consumo/

Coordinadorfa)

educación y

divulgación en
consumo/ Jefe(a)
de la Unidad de

Comunicaciones/

Directorta) de

Descentralización/

Gerente

Defensoria

regional de

occidente - oriente

Oírector(a) de

dudadanía y
Consumo/

Coordinadorfa)
educación y

divulgación en

consumo/

Director(a) de
Vigilancia de

Mercado/

Director(a) del
Centro de Solución

de Controversias/

Dlrectorja) de

Descentralización/
Gerente

Defensoria

regional de

occidente - oriente

RESULTADO

ESPERADO

Un evento de

premiación

realizado

2 evaluaciones

implementadas

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

informe

informe de

evaluación

JJl>ftteárdo Arturo Salazar^ií
Presidente de la Defensoria del Co^i
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DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

W NAIA'M X MK

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/
KPI(S) /

INICIATIVA(S)

1.2.1.4 Promoción

d«l conocímionto

do la Loy de

Protección al

Consumidor y

otras normativas

aplicables con

medios

presenciales y

virtuales

(Docentes de

colegios públicos y
privados,

estudiantes

uníversftarfos,

asociaciones de

profesionales y

funcionarios/empi
eados públicos u

otros)

METAS OPERATIVAS

Area

RESPONSABLE

Dirección de

Ciudadanía y
Consumo

PROGRAMACION

ACT!VIDAD(ES)

1.2.1.4.17 Realizar

conferencias sobre

comercio electrónico

y tarjetas de crédito

dirigido a estudiantes

de educación

superior a nivel

nacional

1.2.1.4.18 Desarrollar

diplomado presendal

y/o virtual dirigido a
colaboradores del

Sistema Judicial

CARGO

RESPONSABLE

Directorja) de
audadanía y

Consumo/
Subdirector(a) de

Ciudadanía y

Consumo/

Directoita) del

centro de Solución

de Controversias/

Gerente de casos

colectivos

Directorja) de

Gudadanía y

Consumo/

Subdírectorta) de

Qudadanía y

Consumo/

Coordinadorfa)

educación y

divulgación en

consumo/

Director(a)

Juridico(a)/
Dírector(a) de

Descentralización/

Directorta) del

Centro de Solución

de Controversias/
Director(a) de
Vigilancia de

Mercado/

Miembros del

Tribunal

Sancionador/

Gerente del

Tribunal

Sancionador/

Coordinador(a) del

Tribunal

Sancionador

VAOOR

Arturo Salazar Vill

de la Defensorla del Co4^

RESULTADO

ESPERADO

12 conferencias

realizadas

Un diplomado

realizado

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Reportes

TOTAL

Informe

12

47
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DEL CONSUMII^OR ̂

U NAlVAiKiR I

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S)/

INICIATIVA(S)

AREA

RESPONSABLE ACT1V!DAD(ES)
CAR30

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

MEDIO DE I I I I I I I I I I
VERIFICACIÓN ene 1 FEB I MAR I ABR I MAY I JUN JUL I AGO SEP I OCT I NOV I DIC TOTAL

ios ropresentantas

de prestadores de
bienes y servicios
en ei ámbito

privado y público

en ei derecho de

consumo para la

calidad de (os

servicios, elevar ei

respeto y ei

cumplimiento al
marco normativo

de protección del
consumidor

1.2.2.1 Promoción

del conocimiento

de la Ley de

Protección ai

Consumidor Y

otras norn^tivas

aplicables con

medios

presenciales y

virtuales

(Representantes

de colegios

públicos y privados

u otros)

UNIDAD DE MCbmA: Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
DIRECCIONAtIDAD: +; LÍNEA BASE: 2,065 (Acumulado 2023)
Area responsable: Dirección de Ciudadanía y Consumo
LÍMITE DE CONTROL 2025: 800; META 2025: 1,500

LIMITE DE CONTROL 2029: Por dotinir; META 2029: Por definir

Dirección de

Ciudadanía y

Consumo

1.2.2.1.1 Realizar

evaluación del

programa de

educación en

consumo para la

identificación de

acciones innovadoras

y oportunidades de

mejora

1.2.2.1.2 Diseñare!

sistema de

evaluación de las

acciones educativas

virtuales y

IN^senclaies

Director(a) de
Ciudadanía y

Consumo/
Subdirectoita) de

Ciudadanía y

Consumo/

Coordinador^a)

educación y

divulgación en

consumo/

Directorta) de

Descentralización/

Gerente

Defensoría

regional de

occidente • oriento

Directorta) de

Ciudadanía y

Consumo/

Subdirectorta) de

Ciudadanía y

Consumo/
Coordinadorta)

educación y

divulgación en

consumo/

Directorta) de

Descentralización/

Pr^rama de

educación en

consumo

fortalecido

Sistema de

evaluación

diseñado

Documento

Presid

> Arturo SalazaQV^I
I la Defertsoría del C
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPEaiVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/
KPI(S|/

INICIATIVA(S)

1.2.3 Percepción

de las personas

usuarias sobre ia

calidez en los

servicios de

educación en::;

1.2.3.1 Utilización

de sistema de

medición y meiora

a partir de los

resultados de

encuestas de

percepdón de tos

servicios brindados

en educación en

consumo

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

PROGRAMACIÓN

ACTIVIDAD(ES)
CARGO

RESPONSABLE

Gerente

Defensoria

regional de
occidente - oriente

RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

FÓRMULA DE MEDICIÓN; Nota promedio otoi^ada en talleres, cursos cortos, webínars y diplomados a nivel nacional
UNIDAD DE MEDIDA; Calificación; PERIODICIDAD; Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LINEA BASE: 9.52 (Promedio 2023}
ÁREA RESPONSABLE: Dirección de Ciudadanía y Consumo
LÍMITE DE CONTROL 2025: 8.5; META 2025: 9.0
LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

Dirección de

Q'udadanía y
Consumo

1.2.3.1.1 Monftorear

la ímplementación

del procedimiento de

educación en las

oficinas de

Ciudadanía y
Consumo a nivel

nacional

Director de

Ciudadania y
Consumo/
Subdirectofta) de
Ciudadania y

Consumo/

Directoría) de
Descentralización/

Gerente

Defensoria

regional de

occidente - oriente

Proceso de

educación

monitoreado

Fichas de

monitoreo

realizado a nivel

nacional

_________

Lic^ieaitro Arturo Salazar
Presidente de la Defensoria deK^:
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i DEl (■(1NSUMIIX')R
DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR
PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

B. PERSPECTIVA 2: Efectividad en nuestra actuación
PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /
KPI(S) /

INICIATIVAIS)

METAS OPERATIVAS

Area
RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)

PROGRAMACION
CARGO RESULTADO MEDIO DE I I I I I I I I

RESPONSABLE ESPERADO VERIFICACIÓN ENE I FEB MAR I ABR MAY JUN JUL AGO SEP I OCT I NOV DIC

de la prestación de los senriclos que se brindan a les personado

de Mciativaa de ^ ÍUNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERiODiCiDAD: Quinquenal
innovación y ?' ÍdIRECCIONALIDAD: +; LÍNEA BASEllS (2020-2023)
ampliación en la / ÁREA RESPONSABLE: Dirección de Descentralización
prestación de ■ ÍLí'MÍTE DE CONTROL 2025: 2; META 2025: 3
nuestros LIMITE DE CONTROL 2029: Por definir: META 2029: Por definir

2.1.1.1

lmplem«ntadón
da macanísmos
Innovadoras da

acarcamíanto da

los sarvicíos

Dlracdón da
Dascantralizadón

2.1.1.1.1 Tramitar

atandonas da
controvarsías da
consunx)^ taláfonos
diractos^ corrao
atandón al consumidor,
910 y vantanlllas

2.1.1.1.2 Implamantar
tinaamiantos,
indícadonas o crítaríos
por parta da los CSC's
para homologar
actívidadas

2.1.1.1.3 Raallzar

madición da llamada an
aspara y monitorao da
llamadas antrantas y su
socialización

Diractorta) da
Dascantralizadón/
Garanta da
atandón
dascantraiizada/
Suparvisoras GAO

Diractorta) da
Dascantralizadón/
Garanta

Dafansoría

regional da
occidanta-orlanta/
Garanta da

atandón
dascantraiizada/
Garanta da
atención virtual

Diractor(a) da
Dascantralizadón/
Garanta da

atandón
dascantraiizada/
Suparvisor(a) GAD
910

11 informes

100% de

llneamíentosy
criterios

ímplementados

5 mediciones
realizadas

Informes

Correos

electrónicos y/o
reuniones

virtuales y/o
fotografías

Informe y/o lista
de asistencia y/o
correo

electrónico y/o
Informe de
grupo telegram
o WhatsApp

11

rdo Arturo Salazar Villa

de la Defensoría del Con^midor
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M SALVAlXMt

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /
KPI(S)/

INICIATIVA(S)

2.1.1.1

Imptomontación
do mocanísmos

Innovadoras da

acarcamianto da

lossarvlcíos

DEFENSOKIA

i:)EL CONSUMIDOR

ACTIVIDAD(ES)

2.1.1.1.4 Implamantar

macanismos da

fidalizacíón para las
parsonas consumidoras

por madlos alactrónlcos

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

RESPONSABLE

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

Díracción da

Dascantralízaclón

2.1.1.1.5 Atanción da

WhatsApp por n>adío

da plataforma

alactrónica, kiosco

virtual; vantanllla

virtual Y chat wab

2.1.1.1.6 Realizar

avaluación da critarlos

da calidad, eficlancla,

cartaza y oportunidad

an llamadas atendidas

an 910

2.1.1.1.7 Realizar al 25%

da audiencias da

conciliaciones de forma

virtual por cada uno da

los Centros de Solución

adscritos a la Dirección

da Descentralización

2.1.1.1.8 Realizar al 25%

da audiencias da

conciliaciones da forma

virtual por cada uno da

los Centros da Solución

da Controversias

CARGO

RESPONSABLE

Directoría) da

Descentralización/
Garanta da

atención

descentralizada

Directoría) da

Descentralización/

Garanta da

atención virtual/

Directoría) da

Administración/
Garanta da

sistemas

informáticos

Directoría) da

Descentralización/

Garanta da

atanción

descentralizada

Directoría) da

Descentralización/

Garante

Dafansorla

regional da

occidente-orienta/

Garanta da

atanción

descentralizada/
Garanta da

atanción virtual

Directoría) del

Centro da Solución

da Controversias

RESULTADO

ESPERADO

3 mecanismos

implementados

Número de

atenciones

4 evaluaciones

realizadas

Conciliaciones

realizadas

Conciliaciones

realizadas

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Mecanismos

implementados

TOTAL

Informes

Evaluaciones

Informes

Informe

11

11

Ricardo Arturo Sala»
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<i!I!irRNí'l)i:
F.l. SAIVMX'R

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR,

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S|/

INICIATIVA(S)

2.1.1.1

Imptomontadón
d» m«can(smot

innovadoras do

acercamiento do

los servicios

AREA

RESPONSABLE

Dirección de

Descentralización

ACTIVIDAD(ES)

2.1.1.1.9 tmplementar

encuesta telefónica

para medir la

percepción sobra

calidad y calidez, de los

usuarios del 910

RESPONSABLE

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN
RESULTADO MEDIO DE i I I I T"""""! I
ESPERADO VERIFICACIÓN ENE I FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT I NOV DIC TOTAL

2.1.1.1.10 Socializar e

implementar plan de

mejora, cuando aplique,

de encuestas para

medir la percepción

sobre la calidad y

calidez de los usuarios

del 910

2.1.1.1.11 Implementar

mecanismo para

facilitar audiendas de

conciliación desde

Ventanillas

2.1.1.1.12 Dar

seguimiento al Plan

Estratégico de

Modernización e

Innovación Institucional

2024 y 2025 (PEMII)

Jefe(a) da la

Unidad de

lanificación y

Calidad/Técnicoja)
de gestión de la
calidad

D¡rector(a) de

Descentralización/

Gerente de

atención

descentralizada

Directorta) de

Descentralización/

Gerente

Defensoria

regional de

occidente-oriente/

Gerente de

atención

descentralizada/

Supervisorja) GAD

ventanillas

Jefefa) dala
Unidad de

Planificación y

Calidad/ Técnico(a}

da gestión de la
calidad

2 mediciones

realizadas que

identifiquen

oportunidades

de mejora y/o

fortalezas al

servicio de

atención

ciudadana

Resultados de

encuesta

socializados y

planteamiento

de acciones

cuando aplique

Conciliaciones

realizadas

Seguimiento

mensual de)

PEMIt

coordinado con

Dueños de

Procesos

Misionales

(DPM)

Ficha técnica y

remisión a las

partes

interesadas

Correos

electrónicos y/o
llstís de

asistencia

Informes

Registro con

seguimiento al

PEMII

12

Lic. Ricafdo Arturo Salazarj
Presidente de la Defensoria del Coi
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*  *

ti. SALV.MX)!^

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPIiS) /

INIC1ATIVA(S)

2.1.1.1

Imple montadón
da mecanismos

Innovadores de

acercamiento de

los servicios

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

ACriVIDAD(ES)

2.1.1.1.13 Implementar

el proyecto de

innovación del

Programa de formadón

en materia de consumo

a través del aula virtual

Y otras plataformas de

la Defansoria del

Consumidor

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

RESPONSABLE

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

Direcdón de

Descentralización

2.1.1.1.14 Elaborar,

aprobar y publicar el

Plan de Mejora

R^ulatoria, en el marco

de ios proyectos de

innovadón institucional

2.1.1.1.15 Elaborar,

aprobar y publicar la

Agenda Regulatoria, en

el marco de los

proyectos de

innovadón institucional

2.1.1.1.16 Preparar

inscrípdón de servicio^

en el marco del

proyecto de innovadón

de la inscripción de los

trámites en el Registro

Nacional de Trámites

2.1.1.1.17 Elaborar el

Programa de educación

financiera para

empleados del sector

público y privado

CARGO

RESPONSABLE

Directoría) de
Ciudadanía y

Consumo/

Subdirector(a) de

Ciudadanía y

Consumo/

Coordinador(a) de

educación y

divulgación en

consumo

Directoría)

Jurídico(a)

Directoría)

Jurídicoja)

Directoría)

Jurídico(a)

Directoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Subdirectoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Directoría) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directoría) de

Descentralización

RESULTADO

ESPERADO

Programa de

formación virtual

ímplementado

Plan de Mejora

Regúlate ría

publicado

Agenda

regulatoria

publicada

Proceso de

preparación de

inscripción de

servicios iniciado

Un plan

elaborado

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Inventarío de

proyectos

TOTAL

Documento

Documento

Documento

presentado a

presidencia

33%

33%

34%

34%

33%

33%

100%

100%

100%

Uc^fiieSf^o Arturo Salazar
Presidente de la Defensoría del cSn
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H SAIVAlHiK

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S)/
INICIATIVA(S)

2.1.1.1

lmpl«ni«ntación
do mecanismo»

innovadores de

acercamiento de

los servicios

RESPONSABLE

DEFENSORIA

DEL CONSUMIDOR

ACriVIDAD(ES)

2.1.1.1.18 Implementar

el proyecto de

educación financiera

sobre: Derechos de

usuarios de tarjetas de

crédito. Derechos en el

historial creditído de las

personas y Gestiones de

cobro y prácticas

abusivas, en el marco

deGATEF-BCR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

Dirección de

Descentralización

2.1.1.1.19 Implementar

el Programa de

educación financiera

para empleados del

sector público y privado

2.1.1.1.20 Promover el

uso de las ventanillas

virtuales a nivel

nadonal

CARGO

RESPONSABLE

Directoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Subdírector{a) de

Ciudadanía y

Consumo/

Directoría) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directoría) de

Descentralización/
Gerente(a)

Defensorla

Regional de

Occidente -

Oriente

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN

RESULTADO MEDIO DE I ["""T I I i I I I i I
ESPERADO VERIFICACIÓN ENE I FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT I NOV DIC

Directoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Subdirectoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Directoría) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directoría) de

Descentralización/

Gerente

Defensorla

regional de

oriente- occidente

Directoría) de

Descentralización/

Gerente

Defensorla

regional de

oriente- occidente/

Gerente de

atención

descentralizada/

Supervísoría) GAD
ventanillas/

Un proyecto

imple mentado

Un plan

ejecutado

6 acciones de

promoción

realizadas

Informes

Informe de plan

ejecutado

Informes y/o

correos

electrónicos y/o

fotografías

Lic,>AiCárdo Arturo Salazarííiil^l
Presidente de la Defensorla del'?o
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¡;i. s,MVAix>K

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S)/

IMICIATIVA(S)

l)EFENSOI?.lA

DEL CONSUMIDOR

ACriVIDADIES)

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

RESPONSABLE
CARGO

RESPONSABLE

Gerentft do

atención virtual/

Supervlsorfa) GAV

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN

RESULTADO MEDIO DE I p—— | i | I I I
ESPERADO VERIFICACIÓN ENE FES MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT I NOV DIC

2.1.1.1

Implementadón
de mecanismos

innovadores de

acercamiento de

los servicios

Dirección de

Descentralización

2.1.1.1.21 Promocionar

kioscos digitales en
atendón de personas

consumidoras

Directorta) de

Descentralización/
Gerente de

atención virtual

9 promociones

realizadas

informes/

Fotografías

2.1.2 Cantidad PdRMULA DE MEDICIÓN: Número de pers<mas att»ri^dis »#wéi^^iáotfftá w
de personas ^ UNIDAD DE MEDIDA; Cantidad; PERIODICIDAD: Anual
accodena ¡ DIRECCIONALIDAD:+; LÍNEA BASE: 63,222 (Acumulado 2023)
protección ÁREA RESPONSABLE; Dirección de Descentralización
jurídica déla DC^ LÍMITE DE CONTROL 2025: 50,000; META: 2025: SS,000
a través de LÍMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029; Por definir
medios

descentrallzadf»

2.1.2.1 Gestión

con aliados

estrat^icos

para un mayor

acercamiento de

los servicios de

la DC con

calidad,

accesibilidad y

efectividad

Dirección de

Descentralización

2.1.2.1.1 Implementar,

socializar y ejecutar

aterKión en ventanillas

2.1.2.1.2 Dar

seguimiento, realizar

monitoreo e Impartir

capacitación en

ventanillas

Directorta) de

Descentralización/

Gerente de

defensoria regional

de occidente-

oriente/ Gerente

de atención

descentralizada/
Süperv¡sor(a) GAD

ventanillas

Directorta) de

Descentralización/
Gerente de

defensoria regional

de occidente-

oriente/ Gerente

de atención

descentralizada/

Supervisorta) GAD

ventanillas

12

programaciones

ejecutadas

2 seguimientos a
ventanillas

Programaciones

Informes

cardo Arturo Salazar V(Bbl'

Presidente de la Defensoria del Consutí|.i
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(*)iin-K><i>|iK
H iAIVAlX»

DEFF.NSORIA

DEI CONSUMIDOK

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /
KPI(S)/

INICIATIVA(S)

2.1.2.1 Gostíón

con altados

•stratógícos

para un mayor

acarcamianto da

los sarvícíos da

la DC con

calidad,

accasibilídad y

afactívidad

Area

RESPONSABLE

Dlracdón da

Dascantrailzaclón

AaiVIDAD(ES)

2.1.2.1.3 Implamantar

accionas dasda

Ciudadanía y Consumo
an garandas raglonalas

2.1.2.1.4 Raallzar

avaluadón da

fundonamianto da las

actividadas da

Garandas

Dascantrallzadas

(Orlanta, Occidanta,

GAVyGAD]

2.1.2.1.5 Elacutar

actividadas da

varifícación an al marco

dat obsarvatorío da

publicidad, avisos da

infracción, programa da
cumplimianto y planas

an ajacución a

provaadoras para qua

cumplan con

disposicionas IPC y

otras normativas

aplicablas

CARGO

RESPONSABLE

Oiractofta) da

Dascantralización/

Garanta da

dafansoria ragional

da occidanta-

orlanta

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN

RESULTADO MEDIO DE I I I I I I I I I I I

ESPERADO VERIFICACIÓN ENE I FEB MAR ABR MAY JUN JUl AGO SEP OCX I NOV DIC

Dlractor{a) da

Dascantralización/

Garanta da

dafansoria ragional

da occldanta-

orianta/ Garanta

da atandón

dascantralizada/

Garanta da

atandón virtual

Diractorfa) da

Dascantralización/

Garanta da

dafansoria ragional

da occidanta-

orianta

12 Informes de

acciones desde

ciudadanía y

consumo

ímplementadas

2 evaluaciones

realizadas

12 informes con

actividades de

verificación

ímplementadas

Informes

Documento de

evaluación de

eficacia

12

LiCjJHCardo Arturo Salaza

Pr«Siaente de la Defensoría del
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i-A SAIVAi*

DEFENSOKIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S) /

INICIATIVA{S)

2.1.

dd ej«cdc(i
Plandeaci&v^ -
anual del SNPC

2.1.3.1 Firma da

convaníos y

cartas da

antandímianto

con ínstítucionas

da! Sístama

Nacional da

Protacción al

Consumidor

(SNPC)

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)
CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

RMULA DE MEDICION: (Número deacaofÜ^QÜj^i^as /Total
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODtaOAO Anu il

: DIRECCIONALIDAD: +; LÍNEA BASE: 100% (Acumutádo 2023}
Area responsable; Dirección de DescenTralizacion

UMITE de control 2025: 80%; META 2025: 90%
UMITE de control 2029: Por definir; META 2029: Por definir

^^trognuYuidas del Plan da acaon anual) x 100

TOTAL

Unidad de

Cooperación y

Relaciones

Interinstitücionalas

2.1.3.1.1 Atender

raquerimlantos da

ravísíón da propuastas
da convanios

2.1.3.1.2 idantificary

priorizar los convanios y

cartas de

antandímianto con

instituciones da!

Sistema Nacional da

Protección al

Consumidor (SNPC)

2.1.3.1.3

Realizar/actualizar

firma da convanios con

instituciones pnorízadas

Diractorta)

Jurídico(a)

Jefa(a) da la
Unidad da

Cooperación y
Relacionas

Intarinstitudonalas

Jafa(a) de la
Unidad da

Cooperación y

Relacionas

Interinstitücionalas

/ Dlractor(a)
Jurtdico(a) /
Garanta da

procuración da la

Dirección Jurídica/

Dlracto(a) da

Vigilancia da

Marcado/

Diractorta) da

Ciudadanía y

Consumo/

Diractorta) del

Centro da Solución

da Controversias/

Diractorta) da

Administración /

Garanta da

sistemas

Informáticos/

3 solicitudes

atendidas

Convenios

prlorlzados para

el año

3 convenios

elaborados y/o

actualizados con

instituciones

Documentos

(memorando,

correo

electrónico)

informe a

presidencia de

convenios

identificados con

las áreas

Documentos de

convenios

tardo Arturo Salaz^\/9l
Preídente de la Defensorla
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11 s,AIV'.MX«l.

F)EI l.NScmiA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPIIS)/
INICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

PROGRAMACION

AaiVIDAD(ES)
CARGO

RESPONSABLE

Diroctorts) d«

Doscentrallzaclón

RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

2.1.3x2

Actuación

coordinada y

articulada dal

Sistema

Nacional de

Protección al

Consumidor

Dirección de

Descentralización

2.1.3.2.1 Elaborary

adecuar Plan de Acción

Anual del Sistema

Nacional de Protección

al Consumidor (SNPC)

Dlrector(a) de

Descentralización/

Coordinador del

SNPC/Jefaturas

direcciones

misionales

Un plan de

acción aprobado

Documento de

plan de acción

2.1.3.2.2 Participar en la

conformación del Plan

de Acción Anual del

SNPC

Jefe(a) de ta

Unidad de

Cooperación y

Relaciones

Interinstitucionales

80% de

participación en

las convocatorias

de la elaboración

del Plan anual

del SNPC

Documento del

Plan del SNPC

80%

2.1.3.2.3 Elaborar las

cartas de derecho

Director(a) de

Descentralización/

Coordinador del

SNPC

7 nuevas

instituciones

formadas

Registro de

plataforma de

educación virtual
10% 10% 20% 20% 20% 100%

2.1.3.2.4 Realízartaller

de monitoreo de cartas

de derecho (webinar)

Directorta) de

Descentralización/

Coordinador del

SNPC

Un taller

realizado

Material de

apoyo y/o

fotografías y/o

convocatorias

2.1.3.2.5 Realizar

webinars sobre Marco

legal de protección a

usuarios de

medicamentos, en

coordinación con la

Superintendencia de
Reguladón Sanitaria
ISRS)

Directorta) de

Q'udadania y

Consumo/

Subdirectorfa) de

Ciudadanía y

Consumo/

Directorta) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directorta) de

Descentralización/

Directorta) de

Vigilancia de

Mercado/

Gerenteta)

Defensorla

Regional de

Occidente -

Oriente

2 webinars

implementados

Reportes de

webinars

•m ^

ticardo Arturo Salazar

Tésidente de la Defensorla del On!
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DEFENSORIA- -

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPIIS) /

INICIATIVA(S)

2.1.3.2

Actuación

coordinada y

articulada dal

Sistema

Nacional de

Protección al

Consumidor

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

Descentralización

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)

2.1.3.2.6 Desarrollar

talleres y/o webinars en

coordinación con las

instituciones de

gobierno y proveedores
de bienes y servicios;

dirigidos a personas

asalariadas del sector

público; y privado, en
temas priorizados

2.1.3.2.7 Desarrollar

cursos de capacitación

virtual sobre temes

priorizados, dirigidos a

equipos

multídiscipiínarios de

instituciones de

educación superior a

nivel nacional

2.1.3.2.8 Participar en el

Comité de Inclusión y

educación financiera

CARGO

RESPONSABLE

Directoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Subdirectoita) de

Ciudadanía y

Consumo/

Directoría) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directoría) de

Descentralización/
Directoría) de

Vigilancia de

Mercado/

Gerenteía)

Defensoria

Regional de

Occidente-

Oriente

Directoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Subdirectoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Directoría) de

Descentralización/

Gerenteía)

Defensoria

Regional de

Occidente -

Oriente

Directoría) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directoría)

Jurldíco(a)

RESULTADO

ESPERADO

8,000 personas

capacitadas a

nivel nacional

3 cursos de

capacitación

virtuales

desarrollados

Ejecución del

Plan de acción de

la Política

Nacional de

Inclusión

Financiera y en el

Programa de

Educación

Financiera (PEF)

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Informes de

talleres y/o

webinars

desarrollados

Reporte de curso

Informe

semestral de

ejecución

250 300 800 800 800 800 800 800 850 800 500 8,000

L¡c^Rica«ítrArturo Salazar Villalta
Presidie de la Defensoria del Consui
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F.l V\iVVM>

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S)/
INICIATIVA(S)

2.1.3.2

Actuación

coordinada y

articulada dal

Sistama

Nacional da

Protacción al

Consumidor

DEFFNSOKIA
DEL CONSUMIDOR

AaiVIDAD(ES|

2.1.3.2.9 DasarroHar

tallaras dirigidos a

amprandadoras an

coordinación con Im

oficinas

dapartamantalas da la

Asamblaa Laglslativa

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

RESPONSABLE

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

Diracción da

Dascantralizaclón

2.1.3.2.10 Dasarroilar

wabinars dirigidos a

amplaados dal sactor

público Y privado an

coordinación con la

Suparintandancla dal

Sistama Flnandaro (SSF)

2.1.3.2.11 Impartir

diplomados virtuaías

y/o prasancialas
dirigidos a astudiantas

da institucionas da

aducaclón suparior,

sobra Marco normativo

da protacción al

consumidor

CARGO

RESPONSABLE

Diractorta) da

Ciudadanía y

Consumo/

Subdiractofta) da

Gudadanía y

Consumo/

Diractorta) da

Dascantralización

Diractorta) da

Ciudadanía y

Consumo/

Subdiractorta) da

Ciudadanía y
Consumo/

Diractorta) dal

Cantro da Solución

da Controvarsías/

Diractorta) da

Dascantralización/

Garantata)

Dafansoría

Ragional da

Occidanta-

Orianta

Diractorta) da

Gudadanía y

Consumo/

Coordinadorta) da
aducación y

divulgación an
consumo/

Diractorta) dal

Cantro da Solución

da Controvarsías/

Diractorta) da

V%í1ancia da

Marcado/

Diractorta)
Juridicota)

RESULTADO

ESPERADO

6 talleres

desarrollados

2 webínars

ímplementados

Un diplomado

virtual y/o

presencial

impartido

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Reportes de

talleres

Reportes

Informe

ÜJ
o Arturo SalOa

ente de la Defensoria del
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i:)EFENSOaiA

DEL C:ONSUMU>OlL

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/
KPI(S1/

INICÍATÍVA(S)

2.1.3.2

Actuación

coordinada y

articulada dal

Sistama

Nacional do

Protección al

Consumidor

AREA

RESPONSABLE

Dirección de

Descentralización

AaiVIDAD(ES)

2.1.3.2.12 Desarrollar

diplomado virtual y/o
presencial de servicios

financieros (DC-BCR-
SSF-IGD), dirigido a

diversos sectores

pobtacíonales

2.1.3.2.13 Elaborar plan

de capacitación dir^ldo

a las MYPES en

coordinación con

CONAMYPE

CARGO

RESPONSABLE

Directorta) de

Gudadanía y

Consumo/

Coordinadorta) de

educación y

divulgación en

consumo /

Directoría) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directoría) de

Vigilancia de

Mercado/

Directoría)

Juridicoía)

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN

RESULTADO MEDIO DE I I | I I | I | I I |
ESPERADO VERIFICACIÓN ENE I FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT I NOV DIC TOTAL

Directoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Subdírectoría) de

Ciudadanía y

Consumo/

Directoría) de

Vigilancia de
Mercado/

Directoría) del

Centro de Solución

de Controversias/

Jefe(a) de la

Unidad de

Comunicaciones

Un diplomado

virtual y/o

presencial

desarrollado

Un plan

elaborado

Informe

100% 100%

^üc^JUearíío Arturo Salazar^ll^tí
Presidente de la Defensoría del

^/OENC^^
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PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S1/
INIC!ATIVA{S)

2.1.3.2

Actuación

coordinada y

articulada dal

Sistoma

Nacional do

Protocción al

Consumidor

DEIHNSORIA
DEI CX)NSUM!IX)R

ACTIVIDAD(ES}

2.1.3.2.14 Implemontar

el plan de capacitación

dirigido a las MYPE5 en

coordinación con

CONAMYPE

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

RESPONSABLE

METAS OPERAITVAS

RESPONSABLE

PROGRAMACIÓN

Dirección de

Descentralización

2.1.3.2.15 Evaluar la

implementación del

plan de capacitación
dirigido a las MYPES en

coordinación con

CONAMYPE

Directorta) de

Ciudadanía Y

Consumo/

Subdirectorta) de

Ciudadanía y

Consumo/

Directorta) de

Vigilancia de

Mercado/

Directorta) del

Centro de Solución

de Controversias/

Jefe(a) de la

Unidad de

Comunicaciones

Directorta) de

Ciudadanía y

Consumo/

Subdirectorta) de

Ciudadanía y

Consumo/

Directorta) de

Vigilancia de
Mercado/

Directorta) del

Centro de Solución

de Controversias/

Jefe(a) de la

Unidad de

Comunicaciones

RESULTADO

ESPERADO

Un plan

ejecutado

Un plan de

capacitación

evaluado

MEDIO DE

VERIFICACION ENE

Informes de

Implementación

del plan

Informes

20% 20% 20% 20% 20%

li&rWfafdo Arturo Salazar
jO HPresidente de la Defensoría del Con^
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DEFENSOl^IA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /
KPI(S)/

INICIATIVA(S)

2.1.3.2

Actuación

coordinada y

articulada dal

Sistoma

Nacional da

Protacción al

Consumidor

ÁREA

RESPONSABLE

Diraccíón da

Dascantrailzación

ACriVIDAD(ES)

2.1.3.2.16 Diseñara]

documantoy la
prasantaclón

da Foro da protacción al
consumidor

2.1.3.2.17 Participaren

la campaña Semana

Mundial dal Dinero o

Global Money Waak,

para promover la

inclusión y ta educación
financiara

2.1.3.2.18 Participar an
la Semana del Ahorro,

para promover el buen

manejo de las finanzas y

al hábito del ahorro an

la población

consumidora

CARGO

RESPONSABLE

Directoría) da

Ciudadanía y

Consumo/

Directoría) da
Vigilancia da
Marcado/

Directoría) dal

Centro da Solución

de Controversias/
Directoría) da

Descentralización/

Directoría) da

Estudios de

Mercados/ Jefe(a)
de la Unidad de

Comunicaciones

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN

RESULTADO MEDIO DE I I I I I I I I I I I

ESPERADO VERIFICACIÓN ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP Oa I NOV DIC

Directoría) da

Ciudadanía y

Consumo/

Subdiractoría) da
Ciudadanía y

Consumo/

Directoría) da

Descentralización/

Garenteja)

Dafensorla

Regional de

Occidente -

Orienta

Directoría) da

Ciudadanía y

Consumo/

Subdiractoría) da

Ciudadanía y

Consumo/

Directoría) de

Descentralización/

Gerente(a)

Dafensoria

Regional da

Occidente -

rt %

Un documento y

una presentación

diseñados

Una campaña

promovida

Una campaña

promovida

Documento y

presentación

Informe de

participación en

campaña

Informe de

participación en

campaña

100%

Lic. Ricardo Arturo Saiazar Vill

Presidente de la Defensoría del Co
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DEI-ENSORIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S)/

INICIATIVA(S)

~2.í.4Proc«MÍ§^
de la Defansoría^t
certífícadoay/o
acreditados en

Sistemas de

Gestión

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

PROGRAMACION

ACriVIDAD(ES)
CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

ftóRMULA DE MEDICIÓN: Número de procesos certificados y/o acreditados que pueden ser obtenido!;, mantenidos y/o actiwtiwctes con el Sistema de
iUNIDAD DE MEDIDA: Cantidad; PERIODICIDAD: Quinquenal
. DiRCCCtONAliOAD: +; LÍNEA BASE: 3 (Acumulado 2023, Sistema de Gestión de la Calidad)
ÁREA RESPONSABLE: Unidad de Planificación y Calidad
LÍMITE DECONTROL2025: 4; META2024; 4

■ tÍMlTE DE CONTROL 2029: Por deflnlri Por definir

2.1.4.1

Adecuación y

mejora de los

procedlmíentof

de los servicios

Institucionales a

travós del

Sistema de

Gestión y

normativa

vigente

Unidad de

Pianiflcaclón y
Calidad

2.1.4.1.1 Atender la

evaluación externa del

Organismo de

acreditación, relativo a

mantenerla

acraditadón, como

organismo de

inspección según la

norma ISO/íEC

17020:2012 y el

Laboratorio de cantidad

de producto en pre

empacado según la

norma ISO/íEC

17025:2017

2.1.4.1.2 Revisar

documentación relativa

a los procedimientos de

los servidos

Institucionales

2.1.4.1.3 Organizar y

ejecutar reuniones para

revisiones por la
Direcdón del sistema de

gestión para la norma

ISO 9001:2015, ISO/IEC

17020:2012, ISO/IEC

17025:2017 e ISO

37001:2016

Directoría) de
Venencia de

Mercado/ Jefeja)

de ta Unidad de

inspección/ Jefe(a)
de la Unidad de

seguridad y calidad

Jefe(a) de la

Unidad de

Planificación y

Calidad/ TécnIco(a)
de gestión dele
calidad

Jefe(a) de la

Unidad de

Planificación y

Calidad/ Tócníco(a)
de gestión de la

calidad

2 informes de

evaluación

externa emitido

por OSA paree!

Organismo de

inspección y para

ei Laboratorio de

cantidad de

producto en pre

empacado

100% de

documentos

relativos al

Sistema de

gestión
institucional

revisados, según
requerimiento

4 revisiones por

la Dirección

realizadas pai^

asegurar la

adecuación y

eficacia del

Sistema de

Gestión

Informes de

evaluación

Documentos

presentados a

presidencia

Ayuda memoria

con acuerdos de

mejora del

Sistema de

Gestión

50% 50% 100%

Cr.

Arturo Salaz^
Tésidente de la Defensoria del Cl

'O,
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DEFENSORIA
líEL CONSUMI!)C:)K

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI|S| /

INICIATIVA(S|

2.1.4.1

Adecuación y

mejora de los
procedimientos

de los servicios

institucionales a

través del

Sistema de

Gestión y

normativa

vigente

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Unidad de

Planificación y
Calidad

PROGRAMACION

ACTIVIDAD(ES)

2.1.4.1.4 Elaborar y

ejecutar tos programas

de auditoria a los

procesos definidos para

el Sistema de Gestión

bajo la Norma ISO

9001:2015, ISO/IEC

17020:2012, ISO/IEC
17025:2017 e ISO

37001:2016

2.1.4.1.5 Mantener

actualizada la matriz de

Indicadores 2024 y 2025

para la norma ISO

9001:2015, ISO/IEC

17020:2012, ISO/IEC

17025:2017 e ISO

37001:2016

2.1.4.1.6 Ejecutar

jomadas de formación e

intercambio de

experiendas en ISO

37M1:2016 para el

padrón de auditores

intemos antisoborno

2.1.4.1.7 Realizar

seguimiento a los

resultados obtenidos

2024 y 2025 en las

auditorias internas y

externas, evaluadones

externas y otros que se

identifiquen por medio

de otros métodos de

detección, a los

procesos del sistema de

gestión según ISO

9001:2015, ISO/IEC

17020:2012, ISO/IEC

17025:2017 e ISO

37001:2016

CARGO

RESPONSABLE

Jefe(a] de la

Unidad de

Planificación y

Calidad/ Técnico(a)
de gestión de la
calidad

Jefeja) de la

Unidad de

Planificación y

Calidad/ Técnicoja)

de gestión de la

calidad

Jefe(a) de la

Unidad de

Planificación y
Calidad/ Técnlcojai
de gestión de ta

calidad / Analista

de planificación

Jefe(a) de la

Unidad de

Planificación y

Calidad/ Técnicoja)
de gestión de ta

calidad

ük

Ui » _
Q ü 5 P

RESULTADO

ESPERADO

4 programas de

auditoria

elaborados y 4

ejecutados para

medir la eficacia

del Sistema de

Gestión

Una matriz de

indicadores de

gestión
actualizada

Disminuir las

brechas de

competencias en

el equipo que

realizará

auditorias

internas

antísobomo

100% de

reportes de

acciones

correctivas/

preventivas/

correcciones y

oportunidades

actualizados

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Informes de

auditoria interna

con hallazgos

TOTAL

Registros de

capacitación

Reporte de

seguimiento de

hallazgos

25%

50%

25%

12

50% 100%

25% 25% 100%

icardo Arturo Salazar Villall:%

Presidente de la Defensoría del Cons^
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DEFENSORIA
DEL CíJNSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

C. PERSPECTIVA 3: Desarrollo institucional y humano

ACTIVIDADIESI

PERSPECTIVA /

OBJETIVO

ESTRATÉGICO / ÁREA RESPONSABLE

KPI|S|/

INICIATIVA(S|

3. OeSMtROlLO INSriTUaONALY HUMANO

tamas de formactórp UNIDAD DE MEOID)U Pomentaje; PERIODiaDADrÁiiia
continua impartidos DIRECCIONALIDAD; +i LfNEA BASE: 100% (Acumulado 202

Area responsable; Dirección de Administración

limite de control 2025: 90%; META 2025: 95%

éíMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029; Por dff

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

CARGO RESPONSABLE
RESULTADO

ESPERADO VERIFICACION | ene I feB i MAR i ABR I MAY I JUN I JUL I AGO I SEP I Oa I NOV I DIC TOTAL

3.1.1.1 Gestión del

proceso de

formación continua

institucional

Dirección de

Administración

3.1.1.1.1 Diseñar plan de

capacitación instítucional

2025

3.1.1.1.2 Gestionar la

ejecución de temas de

capacitación (deforma

presencial o virtual)

3.1.1.1.3 Evaluar

ejecución del plan de
capacitación institucional

2025

3.1.1.1.4 Identificar

necesidades de

capacitación para plan de

capacitación 2026

3.1.1.1.5 Fortalecer y

actualizar las

capacidades del personal

de Auditoría Interna en

temas laborales, fiscales,

control interno, gestión

de riesgos y ótica
profesional

Directoría} de

Administración/

Gerente de talento

humano

Directoría) de

Administración/

Gerente de talento

humano

Directoría) de

Administración/

Gerente de talento

humano

Directoría) de

Administración/

Gerente de talento

humano

Jefeía) de la Unidad de

Auditoria Interna

Identificar temas

de formación para

el personal de la

DC

Personal formado

Valorar la eficacia

de las

capacitaciones

impartidas
Identificar temas

de formación para

el personal de la

DC

2 eventos de

capacitación

recibidos por

personal de

auditoria interna,

para obtener 40

horas de

educación, según

las Normas de

Auditoría Interna

del Sector

Gubernamental

Listas de

asistencia,

formularios de

inscripción, etc.

Informe

Diplomas de

participación

en cursos y

seminarios

50%

8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9%

50%

8% 8%

100%

9% 100%

100%

Tícardo Arturo Salazar Vdtta^
Presidente de la Defensoría del Cons""
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DEFENSOKIA

DEL C:ONSUMli:>OR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO / AREA RESPONSABLE
KPI(S)/

INICIATIVA(S)

ACTIVIDAD(ES) CARGO RESPONSABLE
RESULTADO

ESPERADO

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN

MEDIO DE I I I I r~~| I I I I
VERIFICACIÓN ene FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCX NOV I DIC TOTAL

ddsdmpeño dsl

talento humano

3.1.2.1 Impultarel

accMOMguro a los

servicios al diente

interno en cualquier

momento y lugar

UNIDAD DE MEDIDA: Calificación; PERIODICIDAD; Anual

DIRECCIONALIDAD: +; LÍNEA BASE: 8.56 (2022)
ÁREA RESPONSABLE: Dirección de Administración

LÍMITE DE CONTROL 2025: 8.50; META 2025: 8.70
LÍMITE DE CONTROL 2029; Por definir; META 2029; Por definir

Dirección de

Administ radón

3.1.2.1.1 Realizar

medidón de satisfacción

de cliente interno

3.1.2.1.2 Elaborar,

ejecutar y evaluar plan
con acciones de mejora

en base a los resultados

de encuesta de

satisfacdón de cliente

interno, cuando aplique,
correspondiente a la

Dirección de

Administración

3.1.2.1.3 Elaborar,

ejecutar y evaluar plan

con acdones de mejora

en base a los resultados

de encuesta de

satistacción de cliente

interno, cuando aplique,

correspondiente a la

Unidad Financiera

Institucional

3.1.2.1.4 Realizar

gestiones para ia
renovación de permisos

para el funcionamiento

de la clínica institucional

Jefe(a) de ia Unidad de

Planificación y
Calidad/TécnÍco(a) de
gestión de la calidad

Director(a) de

Administración/

Gerente de talento

humano/ Jefe(a) de la
Unidad de logística/
Gerente de sistemas

informáticos/ Jefe(a)
de la Unidad de

compras públicas/

Oficial de gestión

documental y archivos

Jefe(a) de Unidad

Financiera

Institucional

Directoría) de

Administración/
Gerente de talento

humano

Partes

interesadas

retroalimentadas

con resultados de

satisfacción de

cliente interno

Mejorar los

servicios que

prestan las

unidades de

apoyo al cliente

Interno

Mejorar los

servicios que

prestan las

unidades de

apoyo al cliente

interno

Cumplir con los

lineamientos del

CSSP (Consejo

Superior de Salud

Pública)

Informe

Plan de

mejoras

elaborado/

Informe de

mejoras

realizadas/

Informe de

evaluación

Notas en

informes o

documentos

(correos,

memorandos,

encuestas)

relativos a las

mejoras

Implementadas

Mandamientos

de pago,

permisos

renovados, etc.
100%

35% 35% 30% 100%

100% 100%

Arturo Salazar Villa
67
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l)EFENS(.)l<IA

DEL CCWSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

TOTALSEP NOVOCT DICJULJUNMAR MAYENE AGOABR

MEDIO DE

VERIFICACION

RESULTADO

ESPERADO

PROGRAMACION

CARGO RESPONSABLEACTIVIDAD(ES)
ÁREA RESPONSABLE

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S)/
INICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

3.1.2.1 Impulsar «I

a^oso s^uroalos

sarvicbt al dianta

Intamo en cualquier

momento y lugar

Dirección de

Administ radón

3.1.2.1,5 Ejecutar plan de

trabajo de la dínica

institucional

correspondiente al año

2025

3.1.2.1.6 Diseñar plan de

trabajo de la dínica
institucional

correspondiente al año
2026

3.1.2.1.7 Diseñar plan

educativo de la clínica

institucional

correspondiente al año
2026

Directorja) de

Administración/

Gerente de talento

humano

Directoría) de

Administradón/
Gerente de talento

humano

Directoría) de

Administración/
Gerente de talento

humano

Brindar servicios

de salud del

primer nivel de

atención a las

sedes de la

Defensoría del

Consumidor

Identificar

actividades a

realizar para

brindar atención

integral en saluda

ios(as)

empieados(as) de
la Defensoría del

Consumidor

identificar

actividades de

promoción y

prevención de

salud a realizar

con los(as)

empleados de la

Defensoría del

Consumidor para

eiaño 2026

Informe

Documento

8% 8% 9% 8% 8% 8% 9% 8%

50%

9%

50%

100%

100%

100%

3.1.2.2 Desarrollo y

mantenimiento de

una cultura

organizacíonat con

el fin de ejercer

influencia en la

conducta y

compromiso de

los(as)

empieados(as) para

impactar

positivamente en el

desempeño laboral

Dirección de

Administ radón

3.1.2.2.1 Diseñar plan

para nrejorar el dima
organízadonal

Directorta) de

Administración/

Gerente de talento

humano

Contribuirá

fortalecer la

identifícación

Institucional y el

clima

or^nlzacional

) Arturo Salazar V|®|i

■ de la Defensoría del Cons
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DEFENSORIA
DEI CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

TOTALSEP oa NOVMAYABR DICMAR JUN ACOENE JUL

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

RESULTADO

ESPERADO

PROGRAMACION

CARGO RESPONSABLEACTIVIDAD(ES)
ÁREA RESPONSABLE

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S|/

INICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

3.1.2.2 Dftsarrolloy

mantenímionto da

una cultura

organizacionai con

al fin da ajarcar

ínfluancla an la

conducta y

compromiso da

ios(as)

amplaados(as) para

ímpactar

poshivamanta an al

dasampaño laboral

Diracción da

Administración

3.1.2.2.2 Ejacutarlas

actívídadas dai plan para

majorar ai clima

organizadonat

3.1.2.2.3 Evaluar las

actívídadas dasarrolladas

an al plan para majorar

ai clima oi^anizacionai

3.1.2.2.4 Raallzar

madicíón da clima

organízacional

3.1.2.2.5 Raalizar informa

da rasultados da

avaluación da

dasampaño

correspondiente al año
2024

3.1.2.2.6 Coordinar y

sistematizar al procaso

da avaluación da

dasampaño del año 2025

Diractorja) da

Administración/

Garanta da talento

humano

Diractorfa) da

Administración/

Garanta da talento

humano

Díractorja) da

Administración/

Garanta da talento

humano

Diractorta) da

Administración/
Garanta da talento

humano

Diractorja) da

Administración/

Garanta da talento

humano

O'*, A *5-

Promover una

mayor motivación

en los(as)

empleados(as) de
la Defensoria a

través de la

realización de

actividades que

promuevan:

trabajo en equipo,

valores y

principios éticos,

desarrollo

personal, etc.

Valorar segundo

ciclo de

actividades

desarrolladas en

2024 y 2025 para

mejorar el clima

organízacional

Informe de

resultados de

encuesta de clima

organízacional

Informe de

resultados de

evaluación de

desempeño

Identificación de

compromiso en el

desempeño por

parte del personal

Correos

electrónicos,

listas de

asistencia,

fotografías,
afiches, etc.

Documento

Informe

Documento

presentado a

presidencia

Formularios de

desempeño

50%

ICfü 10% 10%

53%

10% 10%

25%

10%

25%

10%

25%

10%

25%

34%

100%

100%

100%

100%

Ul «
Q i

íicardo Arturo Salazar Vi%l

Presidente de la Defensoria del (
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IJEFENSOKIA

HEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025
(A )»il RV > 11-
i-,1, .SAlVV\iX>R

TOTALSEP NOVoaFEB ABRMAR JULJUNMAY DICAGOENE

MEDIO DE

VERIFICACION

RESULTADO

ESPERADO

PROGRAMACION

CARGO RESPONSABLEACTIVIDAD(ES)
ÁREA RESPONSABLE

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S)/

INICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

3.1.2.2 DAMiTolloy

mantenímlonto da

una cultura

organízacional con

al fin da ajarcar

influancía an la

conducta y

compromiso da
losfas)
amplaados(ai) para

impactar

posKivamanta an al

dasampaño laboral

Diracción da

Administración

3.1.2.2.7 Facilitar

insumos da las

actividadas anfocadas al

tortalacimianto y/o al

dasarrollo da la cultura

institucional para

publicar bolatínas

intarnoa

3.1.2.2.8Comunicara la

Sacción da Probidad da ta

Corta Suprama da

Justicia los

funcionarios(as)

actuantas da la

Dafansoría dai

Consumidor

3.1.2.2.9 Dar

saguimianto al plan da

trabajo dal Comité da
ética Gubarnamantal da

la DC dal 2025

3.1.2.2.10 Prasantar Plan

da trabajo dal Comité da
ética Gubarnamantal dal

2026

Díractorta) da

Administración/
Garanta da talanto

humano/ Garanta da

sistamas informéticoi^

Jefa(a) da la Unidad da

logística/ Rasponsabla
da la Unidad

ambiantal/

RasponsaUa da la

Unidad da aquidad da

génaro a Inclusión/
Oficial da gastíón

documantal y archivos

Díractorta) da

Administración/

Garanta da talanto

humano

Díractorta)

Administración/

Gararrta da talanto

humano/ Díractorta)
Juridico(a)/ Garanta

da procuración da la

Diracción Jurídica

Díractorta)

Administración/

Garanta da talanto

humano/ Díractorta)
Jurídicota)/ Garanta

da procuración

Cultura

institucional

fortalecida

Cumplir con la

normativa legal

establecida en la

Sección de

Probidad de la

Corte Suprema de

Justicia

Cumplir con la

normativa legal

establecida en la

Ley de ética
Gubernamental

Obtener visto

bueno del

Tribunal de ética

Gubernamental

Correos, SINCO

Nota de

remisión a la

Corte Suprema

de Justicia

2 informes

^5xDELC(5.

Lic,JWcSfdo Arturo Salazar Vil^t^
Presloente de la Defensoria del Consu

A
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UmXNOHf.

DEFENSORIA
DEL c:íinsumidor

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO / AREA RESPONSABLE

KPI(S) /
INICIATIVA(S)

3.1.2.2 Desarrollo Y

mantenimiento de

una cultura

organízactonal con

el fin de ejercer

influencia en la

conducta y

compromiso de

Mas)

empleados(as} para

Impactar

positivamente en el

desempeño laboral

Dirección de

Administración

ACTIV!DAD{ES)

3.1.2.2.11 Actualizar

programa de

fortalecimiento de

capacidades técnicas del

personal de la DC

(Componente de
cobertura de puestos

claves y componente de

rotación de personal)

CARGO RESPONSABLE

Dírector(a)

Administración/

Gerente de talento

humano

RESULTADO

ESPERADO

Definición de

políticas y/o
procedimientos

que permitan

fortalecer y

promover las

capacidades

técnicas del

talento humano, a

través de la

cobertura de

puestos claves y/o
rotación de

personal

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN
MEDIO DE """"T I I

VERIFICACIÓN ene I FES MAR ABR I MAY JUN AGO

Documento

 I SEP I OCT I NOV TOTAL

3.1.3.1

Administración de

portafolio de

proyectos de

cooperación técnica

Unidad de

Cooperación y
Relaciones

ínterinstitucionales

3.1.3.1.1 Participaren
proyectos o acciones
Internacionales con

entidades homólogas de
países miembros de

FIAGC, CONCADECO y

RCSS/OEA; la Red

Internacional de

Agencias de Protección al

Consumidor (ICPEN, por

sus siglas en ingles), y la

Conferencia de las

Naciones Unidas sobre

Comercio y Desarrollo

(UNCTAD, por sus siglas
en inglés), entre otras

Jefe(a) de la Unidad de
Cooperación y
Relaciones

Interinstitucionales

Proyectos,

acc ones o

realizados

Informes o

publicaciones

de proyectos,

acciones o

eventos

Lic^^gicaníS^rturo Salazar ViOl^
reSiSénte de la Defensoría del ConsurfHdoConsutfsydl
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i-1. SAlVAt *

l)EFENS(.)lí.IA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

TOTALSEPMAR NOVJUL AGOJUN oa DICFEB ABR MAYENE

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

RESULTADO

ESPERADO

programación

CARGO RESPONSABLEACTIVIDAD(ES)
ÁREA RESPONSABLE

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S)/
INICIATIVAjSl

METAS OPERATIVAS

3.1.3.1

Administración da

portafolio do

proYoctos do

cooporadón tócnica

Unidad do

Cooporación y
Roiacíonos

Intorinstitucionatos

3.1.3.1.2 Actualizar ol

diagnóstico do

nocosidados do proyocto

on anidados míslonalos

dolo DC

3.1.3.1.3 Roalizar

dopuración do los

proyoctos do unldados
misionólos por

prosídoncia

3.1.3.1.4 Conformar

porfilos/documontos do

proyocto para sonrotor a

aval do cooporadón

3.1.3.1.5 Romitir, dar

soguimionto y obtonor
aval do proyoctos por

parto do los cooporantos

técnicos

Jofo(o) do la Unidad do

Cooporadón y

Rolacionos

I ntorimt Itudonalos/

Dlrectoros(as) do las

anidados misionólos

dolo DC

Jofo(a) do la Unidad do

Cooporación y
Rolacionos

I ntorínst itudonalos/

Dlroctoros(as) do las

anidados misionólas

dolo DC

Jofo(a) do la Unidad do

Cooporadón y
Rolacionos

Intorinstítüdonalos/

Diroctoros(as) do las

anidados misionales

dolo DC

Jofe(a) do la Unidad do

Cooporación y

Rolacionos

Intorinst itudonalos

4 nuevas ideas de

proyectos

potencíales

identificados que

apoyen la gestión
de las unidades

misionales

Portafolio de

proyectos

depurado y

alineado a

presidencia

4 perfiles/

documentos de

proyecto para el

2025

3 proyectos de

cooperación

técnica aprobados

pordonanteo

implementados

con otros

cooperantes

locales

Correos o

documentos de

identificación

de necesidades

o ideas de

proyecto

Documento de

proyectos

priorizados por

presidencia

que apoyan la

gestión de las

unidades

misionales

Perfiles de

proyectos

autorizados por

presidencia

para el 2025

Correos de

notificación de

autorización

por parte de la

ESCOo

documentos de

proyectos

implementados

con otros

cooperantes

...OOR K-

üf^Wcardo Arturo Salazar Villalta

bidente de la Defensorla del ConsunVclj
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UMWNOI*.
El S.\lVArx IR

I>EFENSORIA
DEL C:ONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

D. PERSPECTIVA 4: Eficiencia en la gestión de los recursos
PERSPEaiVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S)/

INICIATIVA(S)

4. EFiCiENCIA EN Uí-Ofól

ÁREA

RESPONSABLE ACTIVIDAD(ES)
CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

MEDIO DE I I I I I
VERIFICACIÓN ENE FEB MAR ABR MAY JUN AGO I SEP I Oa I NOV I DIC

4.1 Modomlzar la Initftuclón a través dal aprovechamiento tecnológico, gestión eficiente de los recursos, presupuestos orientados a las necesidades de la población y automatización de procesos Internos y extemoa^

de triícrattvas^pmnzaSas iw^re^zaáás (nuevas o actualBadas)
'de iniciativas UNIDAD DE MEDIDA; Cantidad; PERIODICIDAD; Anual

:;príori2adas 5 DIRECCIONALIDAD:+; LÍNEA BASE: 26 (2020-2023)
-automatizadas .--í ÁREA RESPONSABLE: Direcdón de Administración ' J'; ,
deprocosoi ^ ¡i LÍMITE DE CONTROL2025; 4; META2025:5 ■ v ■ V-
^ínstitüCíonOet i í-ÍMÍTE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2Q2SÍ • ^ —

-r ^

r .-mi ^

4.1.1.1

Modernización y

renovación

tecnol^ica

Institucional

para Impactar en

le Innovación de

los servicios que

se brinden

Direcdón de

Administración

4.1.1.1.1 Elaborar

dii^nóstlco institucional

de proyectos de

modernización pare

Impactar al cliente

Interno y externo por
medio de los sistemas

de informedón para el

año 2025

A.1.1.12 Prueba,

miración e

implementadón de los

módulos del Sistema de

Atención a Reclamos y

Asesorías versión 2

(SARA v2)

Directoría) de

Admínistreción/

Gerente de sistemas

informáticos

Directoría) de

Admínist radón/

Gerente de sistemas

Informáticos/

Directoría) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directoría) de

Descentralización/

Directoría) de

V^llancla de

Mercado/

Directoría)

Juridicoía)/
Miembros del

Tribunal

.^ndonador.Sando

Identificar

proyectos de

innovación/

mejora que

ímpacten en el

quehacer

Institijcíonal

Sistema

funcionando

Documento

Carta de

aceptación de

dueños de

procesos

25% 25% 25% 100%

^ys. - ^0/1.

Lic. RjcartJb Arturo ^
Presidente de la Defensoria del Consi^dd^^á^^
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líEÍ-I-NSOKlA

DEL CONSUMIDOR
(.omiKvwif
lil. SAI.\ A! X >R

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S| /

IMICIATIVA(S)

4.1.1.1

Mod«rn[zaclón y
ranovación

tecnológica

institucional

para ímpactar en

la innovación de

los servicios que

se brindan

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

Administración

ACTIVIDAD(ES)

4.1.1.1.3 Desarrollare

implementar el Sistema

de Gestión de Casos

4.1.1.1.4 Implementar

el Sistema de Almacén

4.1.1.1.5 Implementar

el Sistema de Activo Fijo

vZ

4.1.1.1.6 Implementar

Sistema de Número de

Pago Electrónico (NPE) •

Reforma a la LPC

4.1.1.1.7 Migrarde
Infraestructura

tecnol^ica on-premlse

a ta nube de Google/
Modernización del

Estado

CARGO

RESPONSABLE

Directoria) de

Administración/

Gerente de sistemas

informáticos/

Directorta) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directoría) de

Descentralización

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

RESULTADO MEDIO DE I I I I I I I I I I I

ESPERADO VERIFICACIÓN ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT I NOV DIC TOTAL

Directorta) de
Administración/

Gerente de sistemas

informáticos/

Jefeta) de la Unidad

de Logística

Directorta) de

Administración/
Gerente de sistemas

informáticos/

Jefe(a) de la Unidad

de Logística

Directorta) de

Administración/

Gerente de sistema

informáticos/

Jere(a) Unidad

Finandera

Institucional /

Presidente(a)

Tribunal

Sancionador

Directorta) de

Administración/

Gerente de sistemas

informáticos/

Sistema

funcionando

Sistema

funcionando

Sistema

funcionando

Sistema

funcionando

Infraestructura

en nube

Carta de

aceptación

Carta de

aceptación

Carta de

aceptación

Carta de

aceptación

Carta de

aceptación

—  3

ardo Arturo Salazá^®

U. ̂  ■
UJ

^dente de ta Defensoría del Cof^i
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El SAIVMX>?1

DEFENSORIA
DEL CX)NSUM[DOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/
KPMS)/

INICIATIVA(S)

4.1.1.1

Modernización Y

renovación

tecnológica

institucional

para impactar en

la innovación de

los servicios que

se brindan

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

Administración

AaiVIOAD(ES)

4.1.1.1.8 Implementar

Contact Canter Al en la

nube / Modernización

del Estado

4.1.1.1.9 Implementar

Analítica de Datos en la

nube/ Modernización

del Estado

CARGO

RESPONSABLE

Directoría) de

Administración/

Gerente de sistemas

informáticos/

Directoría) de
Descentralización

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN

RESULTADO MEDIO DE I I I I I I I I I I I

ESPERADO VERIFICACIÓN ENE I FEB I MAR I ABR MAY I JUN JUL AGO I SEP OQ NOV I DIC

Directoría) de

Administración/
Gerente de sistemas

informáticos/

Directoría) de

Estudios de

Consumo

Contact Center

Al funcionando

Tableros e

informes con

Información

estratégica y de

atenciones

Carta de

aceptación

Carta de

aceptación

4.1.2 Resultadosi^

de auditorías

externas sin

hallazgos en el

< FÓRMULA DE MEDICIÓN-. (Cantidad de hallazgos de íncumplfmftai^NkitoNáórmes de Auditoria Interna del Sector Gubernamental / Cantidad total de hallazgos reportadospor auditorías extómas) x 100
UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje; PERIODICIDAD: Anual

? DIRECCIONAÜDAD: -; LÍNEA BASE: 0%

■ ÁREA RESPONSABLE: Unidad de Auditoría Interna

cumplimiento de LÍMITE DE CONTROL 2025: 0%; META 2025: 0%
las Normas de

Auditoria Interna

del Sector

Gubernamental

4.1.2.1 Vigilancia
del

cumplimiento

legal de las

transacciones,

registros,

informes

financieros V el

control interno

institucional

límite de control 2029: Por definir; META 2029; Por definir

Unidad de

Auditoría Interna

4.1.2.1.1 Auditar los

registros y saldos de

almacén de proveeduría

a diciembre 2024 (toma

física) y a agosto 2025

4.1.2.1.2 Audítar los

procesos de compras de

bienes y servicios a
octubre 2025

Jefefa) de la Unidad
de Auditoría Interna

Jefe(a) de la Unidad
de Auditoría interna

2 informes de

auditoría

elaborados

Un informe c

auditoría

elaborado

Comprobante de

remisión a

presidencia DC y

Corte de

Cuentas de la

República
Comprobante de

remisión a

presidencia DC y

Corte de

Cuentas de la

República

Lic.!^ftlCardó Arturo Salazar Villaí
Presidente de la Defensorla del Consjódjdor
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i DEFENStmiA
I DEL. CONSUMIDOK

Ll. SAIVAJ.* I

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPEaiVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPl(S)/

ífJiaATIVA(S)

4.1.2.1 VlgHanda
da!

cumpllmíonto

lagal da las

transaccionas^

ragístros,

informas

finandaros Y4l
control Intamo

institucional

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

Unidad da

Auditoria Intarna

PROGRAMACION

AatVIDAD(ES)

4.1.2.1.3 Evaluar al

Control Intamo

Institudonai

4.1.2.lA Revisar al Plan

da Trabajo 2025 da

Auditoría Intarna

4.1.2.13 Formular Plan

da Trabajo 2026 da

Auditoría Intama

4.1.2.1.6 Audftar la

administradón y
custodia da fondos y

valoras an oficina

cantral y ragionalas

4.1.2.1.7 Fortalacar la

comprensión de la Gula

de gestión de riesgos a

los actores clavas dal

Equipo de valoradón da

riesgos (EVR)

4.1.2.1.8 Revisar

matrices de riesgo por

proceso 2025 da todas

las Unidades

organizativas

CARGO

RESPONSABLE

Jafa(a} da la Unidad
da Auditoria Intama

Jefa(a) de la Unidad

da Auditoría Interna

Jafaja) da la Unidad

da Auditoría Interna

Jafe(a) da la Unidad

da Auditoría Interna

Jefa(a) de la Unidad

da Auditoría Interna

Jafa(a) da la Unidad

da Auditoria Interna

RESULTADO

ESPERADO

Un informe de

auditoría

elaborado

Plan de trabajo

aprobado por

presidencia DC

Pian de b-abajo

presentado a

Corte de

Cuentas de la

República

2 informes de

auditoría

elaborados

2 jornadas

dirigidas a los

equipos de

valoración de

riesgos

instruidos en el

uso de la Guía de

gestión de

riesgos

Una matriz de

riesgos de todas

las unidades

organizativas

revisada

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Comprobante de

remisión a

presidencia DC y

Corte de

Cuentas de la

República

TOTAL

Carta de

remisión a Corte

de Cuentas de la

República

Carta de

remisión a Corte

de Cuentas de la

República

Comprobante de

remisión a

presidencia DC y

Corte de

Cuentas de la

República

Listas de

asistencia a

jornadas de

revisión de

contenido de la

Guia de gestión

de riesgos

Matriz de riesgos

por proceso

2025

consolidada,

aprobada por

presidencia DC

ucrmc

PresidArtfe de la Defensorla del Cons
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H SAIVAmMi.

DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/
KPI(S)/

INICIATIVA(S)

4.1.2.1 VigHancia

d«l

cumplimiento

legal de las

transacciones,

registros,

informes

financieros y el

control Interno

institucbnat

METAS OPERATIVAS

ÁREA

RESPONSABLE

Unidad de

Auditoría Interna

PROGRAMACION

ACTI VIDADIES)

4.1.2.1.9 Revisar las

evaluaciones de eficacia

de la gestión de riesgos
a diciembre 2024 y

agosto 2025 de todas
las unidades

organizativas

4.1.2.1.10 Auditarel uso

de vehículos y consumo

de combustible a junio

2025

4.1.2.1.11 Auditar los

registros, control y

saldos de bienes del

activo fijo e Intangibles

a marzo 2025

4.1.2.1.12 AudKar ta

ejecución

presupuestaria

institucbnal a Junb

2025

4.1.2.1.13 Verificar los

procesos de compras

públicas ejecutadas y en

proceso según

llneamientos DINAC

(Díreccbn Nacional de

Compras)

CARGO

RESPONSABLE

jefe(a) de la Unidad

de Auditoria Interna

Jefeja) de la Unidad

de Auditoría Interna

Jefe(a) de la Unidad

de Auditoría Interna

Jefe(a) de la Unidad

de Auditoría Interna

Oficial de

Cumplimiento

RESULTADO

ESPERADO

2 reportes de

evaluación de

eficacia de

acciones de

gestión de

riesgos 2024 y

2025 de todas

las unidades

organizativas

revisados

Un informe de

auditoría

eiaborado

Un informe de

auditoría

eiaborado

Un informe de

auditoria

eiaborado

80% de

cumplimiento

del programa de

revisión de

procesos de

compras

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Evaluaciones de

la gestión de

riesgos por

proceso 2024 y

2025 reportadas

a presidencia DC

TOTAL

Comprobante de

remisión a

presidencia DC y

Corte de

Cuentas de la

República

Comprobante de

remisión a

presidencia DC y

Corte de

Cuentas de ia

República
Comprobante de

remisión a

presidencia DC y

Corte de

Cuentas de la

República
Matriz de

programa de

revisión

80% 80% 80%

Cardo Arturo Salazar \i011a

> de la Defensoría del Cons
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPIIS)/

IWICIATIVA(S|

4.1.2.1 VlgHanctt

dol

cumplimiento

legal de las

transacciones,

registros,

informes

financieros y el
control interno

institucional

ÁREA

RESPONSABLE

Unidad de

AudKoria Interna

ACTIVIDADI ES)

4.1.2.1.14 Actualizar el

Diagnóstico de

Implementaclón y el

Plan de Acción del

Sistema de Gestión

Antisoborno basado en

la LCP (Ley de Compras

Públicas) y su

Reglamento, la norma

ISO 37001:2016 y

lineamientos DINAC

4.1.2.1.15 Realizar

reuniones con el Comité

Implementador para el

seguimiento del diseño

e implementaclón de

controles para la

gestión antlsobomo

4.1.2.1.16 Organizar y

ejecutar por la Oficialía

de Cumplimiento una

reunión para revisión

del sistema de gestión

Antisoborno ISO

37001:2016

4.1.2.1.17 Actualizar en

sistema de COMPRASAL

(Sistema electrónico de

compras públicas de El

Salvador) el Programa y

el Informe de revisión

de procesos de compras

CARGO

RESPONSABLE

Oficial de

Cumplimiento

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN

RESULTADO MEDIO DE I I I I I I I I I I I

ESPERADO VERIFICACIÓN ENE FEB MAR A8R MAY I jUN JUL AGO I SEP OCT NOV DIC

Oficial de

Cumplimiento

Oficial de

Cumplimiento

Oficial de

Cumplimiento

Diagnóstico de

implementación

y Plan de Acción

actualizados

Identificarlos

avances

alcanzados y las

oportunidades

de mejora en el

SGAS (Sistema

de Gestión

Antisoborno)

Una revisión

realizada para

evaluar la

eficacia del

Sistema de

Gestión

Antisoborno en

tema de riesgos

Sistema de

COMPRASAL

actualizado

Matriz de

Diagnóstico y

Plan de Acción

Informe con

resultados de

investigaciones

y/o auditorías

Sistema de

COMPRASAL

50% 50%

OíAOOlí

^>«rrlLicardo Arturo SalazarSH|lt<
Presidente de la Defensorla del Con^LI
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DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /
KPI(S|/

INICIATIVAIS}

4.1.2.1 Vigilancia

dol

cumplímionto

lagal de las

transacciones,

r^istros,

informes

financieros Y al

control interno

institucional

4.1.2.2 Fomento

de la igualdad y

equidad en el

personal de la

institución

ÁREA

RESPONSABLE

Unidad de

Auditoría Interna

Dirección de

Administración

ACTIVIOAD|ES|

4.1.2.1.18 Actualizar en

sistema de COMPRASAL

el Diagnóstico y Plan de

implementación de

Sistema de Gestión

Antisoborno (SGAS) y el

Informe de

implementación del
SGAS

4.1.2.1.19 Realizar

atenciones de avisos,

denuncias e inquietudes

de soborno recibidas a

través de los canales

oficiales antisobomo

establecidos por la DC,

si aplica

4.1.2.2.1 Realizar

campañas en las

oficinas de la institución

encaminadas a

fomentar la igualdad,

equidad y no

discriminación

4.1.2.2.2 Realizar

charlas de derechos de

coruumo con enfoque a

la mujer en Centros de

Atención Especializada

para mujeres que hacen

uso de los servicios de

la DC

4.1.2.2.3 Remitir

informes requeridos por
ISDEMU sobre acciones

realizadas en lo

relacionado a las

accb nes de género e

inclusión

CARGO

responsable

Oficial de

Cumplimiento

METAS operativas

PROGRAMACION

RESULTADO MEDIO DE I I I I I I 1 I I I I

ESPERADO VERIFICACIÓN ENE I FES MAR I ABR I MAY | JUN JUL AGO I SEP I OCT I NOV I DIC

Oficial de

Cumplimiento

Directoría) de

Administración/

Responsable de la

Unidad de equidad

de género e

inclusión

Directoría) de

Administración/

Responsable de la

Unidad de equidad

de género e

inclusión/

Directoría) de

Descentralización

Directoría) de

Administración/

Responsable de la

Unidad de equidad

de género e

inclusión

Sistema de

COMPRASAL

actualizado

100% de los

avisos,

denuncias e

inquietudes

gestionadas

Sensibilizara

los(a$)

empleados(as)

en temas de

igualdad,

equidad y no

discriminación

Sensibilizara las

mujeres

emprendedoras

en temas de

derechos de

Cumplir con los

llneamientos

establecidos por

el ISDEMU como

ente rector

Sistema de

COMPRASAL

Registro de

control e

informes

Informes

Listas de

participación y

fotografías

100%

50%

100% 100%

100%

100%

11

TÍcárdo Arturo Sala^r||
Presidente de la Defensorla del '
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DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

oBjnivo

ESTRATÉGICO/

KPI(S) /

INICIATiVA(Sl

4.1.2.3 Mejoras

de ia gestión
ambiental

institucional

Area

RESPONSABLE

Dirección de

Administración

ACTIVIDAD(ES)

4.1.2.3.1 Implementar

el Programa de Gestión

Ambiental

4.1.2.3.2 Implementar

la Guía de

transversalbadón de la

Gestión Ambiental

4.1.233 Brindar

capacitaciones al

personal de la DC en

coordinación con el

MARNy/o otras
ínstitucbnes sobre

temas ambientales y de

eficiencia energética

4.1.2.34 Actualizar el

diagnóstico ambiental

4.1.2.33 Promover el

uso eficiente y

responsable de los

recursos institucionales

CARGO

RESPONSABLE

Directoría) de
Administración/

Responsable de la

Unidad ambiental

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN

RESULTADO MEDIO DE I I I I I I I I I I I

ESPERADO VERIFICACIÓN ENE FEA MAR I ABR MAY I JUN JUL AGO I SEP OCT I NOV I DiC

Directoría) de

Administración/

Responsable de la

Unidad ambiental

Directoría) de
Administración/

Responsable de la

Unidad ambiental

Directoría) de

Administración/

Responsable de la

Unidad ambiental

Directoría) de

Administración/

Responsable de la

Unidad ambiental

Cumplir con los

Itneamientos

brindados por el

MARN a través

de la Guía para

la conformación

del Comité de

Gestión

Ambiental ÍCGA)

Cumplir con los

lineamientos

brindados por

MARN

Contar con

personal de la

OC capacitado

en temáticas

ambientales y de

eficiencia

energética

Cumplir con los

lineamientos

brindados por

MARN y/o

Dirección

General de

Energía,

Hidrocarburos y

Minas

Generar una

cultura de uso

eficiente de los

recursos

Correos

electrónicos

sobre el

seguimiento a la

Implementación

del Programa de

Gestión

Ambiental

Informes

conteniendo

fichas de

indicadores de la

gestión

ambiental

Listas de

asistencia

Documento

enviado a

Presidencia

Correos

electrónicos y
fotografías

(2' ü» .
I Arturo Salazar Vil[

! de la Defensorla del Consui
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DEFENSORIA

DEL CONSUMIDDIL

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/
KPtfS)/

ÍNICIATIVA(S)

4.1.2.3 Mejoras

de la gestión
ambiental

institucional

Area

RESPONSABLE

Dirección de

Administración

ACTIVIDAD(ES)

4.1.2.3.6 Coordinar ia

implementación del

manejo de desechos

sólidos con todas las

oficinas de la

Defensorfa

4.1.2.3.7 Aplicar los

lineamientos recibidos

del SINAMA/MARN

mediante la

actualización de los

indicadores en el

Sistema de Indicadores

de Gestión Ambiental

(SIGA)

4.1.2.3.8 Realizar taller

de intercambio de

experiencias con

em(^eadas(os) de la DC,

relacionado con

consumo sostenible y

medio ambiente

4.1.2.3.9 Pronr>over

acciones para

sensibilizar sobre medio

ambiente y uso
responsable de recursos

institucionales

CARGO

RESPONSABLE

Directorta) de
Administración/

Responsable de la

Unidad ambiental

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACIÓN
RESULTADO MEDIO DE I I I I I I I I I I I

ESPERADO VERIFICACIÓN ENE I FEB MAR ABR MAY I JUN JUL AGO I SEP Oa I NOV I DtC TOTAL

DÍrector(a) de

Administración/

Responsable de la

Unidad ambiental

Directorta) de

Administración/

Responsable de la

Unidad ambiental

Directorta) de

Administración/

Responsable de la

Unidad ambiental

Reciclarla mayor
cantidad de

deseches que se

generen a nivel

institucional

Cumplir con los

lineamientos

establecidos por

el MARN como

ente rector

Generar una

cultura

ambientalista en

emplead os(as)
de la DC

Hacer uso

racional de agua
y electricidad

por parte del

talento humano

2 informes y

fotografías

Documentos

Lista de

asistencia y

fotografías

Correos

electrónicos y/o

fotografías

4.1.2.4

Mecanismos y

procedimientos

de control

interno de las

unidades de

apoyo que

procuren la

efidenda

institucional

Direcdón de

Administración

4.1.2.4.1 Actualizar el

activo fíjo institucional

en las distintas

unidades organizativas

de acuerdo a

programación

Directorta) de

Administración/

Jefe(a) de la Unidad

de logística

identificar

prioridades de

inversión y

descarga de

activo fijo

Informe y/o

actas de

asignación

firmadas por el

personal

4.1.2.4.2 Dar

seguimiento a la

ejecución de los

contratos de servicios

en lo relativo al

cumplimiento de las

cláusulas contraduales

establecidas

Directoría) de

Administración/
Jefe(a) de la Unidad

de logística

Asegurar el

cumplimiento de

lo contratado en

bienes y

servicios

Informes

12

11 O

. Píícardo Arturo Salaz^V^Í
fe^ente de la Defensoría díR;
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PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI|S|/

INIC1ATIVA(S|

4.1.2.4

Mocanismosy

procedlmíttntos
de control

interno de las

unidades de

apoyo que

procuren la

eficiencia

institucional

DEPENStíRIA
E)ELCX)NSUMinOR

ACTIVIDADI ES|

4.1.2.4.3 Elaborary

analizar nnensual mente

Informe de control de

gastos prioritarios

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

RESPONSABLE

Dirección de

Administración

METAS OPERAriVAS

PROGRAMACION

4.1.2.4.4 Elaborar un

plan de medidas de

ahorro a nivel

institucional

4.1.2.43 Elaborar

informe de las

adquisiciones y
contrataciones

institucional procesos
de licitación

competitiva,

comparación de precios,

contratación directa,

selección basada en

costos y calidad entre

otros

4.1.2.4.6 Realizar

actividades de

actualización de

información relacionada

con el personal de la

Defensoria

4.1.2.4.7 Revisar y/o
actualizarlos

expedientes del talento

humano

4.1.2.4.8 Elaborary

remitir información

para publicación

oficiosa de Contratos,

Resoluciones de

prórrogas y Órdenes de
compras

CARGO

RESPONSABLE

Dírectorta) de

Administración/

Jefe(a) de la Unidad

de logística

Director(a] de

Administración/

Jefe(a) de la Unidad

de logística

Director de

Administración/

Jefe(a) de la Unidad

de compras públicas

Directoría) de

Administración/

Gerente de talento

humano

Directoría) de

Administración/

Gerente de talento

humano

Directoría) de

Administración/
Jefe|a) de la Unidad

de compras públicas

RESULTADO

ESPERADO

Monitoreare

Implementar

acciones

preventivas a

nivel

administrativo

Generar impacto

positivo en el

presupuesto

Institucional

Cumplir con la

normativa legal

establecida en la

LCP (Ley de

Compras

Públicas)

Documentación

actualizada en

los expedientes

del personal

Expedientes del

personal

revisados y/o

actualizados

Cumplir con la

normativa legal

establecida en la

LCP (Ley de

compras

públicas)

MEDIO DE

VERIFICACIÓN ene

Informes

Memorando de

remisión de

informe

Correos

electrónicos,

formularios, etc.

Informes de

revisión

realizada

Versión pública

de contratos,

resoluciones de

prórrogas y

orden de

compra

12

\5>.0EL Cq.

Ticirdo Arturo Salazar Viíaltg
Presidente de la Defensoria del CoÍÜu%i
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PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/
KPI(S)/

INiaATIVA(S)

4.1.2.4

Mecanismos y

procedimientos

de control

interno de las

unidades de

apoyo que

procuren la

eficiencia

institucional

DEFENSORIA

DEL C;ONSUMIDOR

ACTIVIDADIES)

4.1.2.4.9 Brindar

seguimiento al trabajo
de los Comités de

Seguridad y Salud

Ocupaclonal (CSSO) de
laDC

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

Dirección de

Administradón

4.1.2.4.10 Gestionar

requerimientos de

auditoría externa de

certificación del Sistema

Antisoborno bajo ta

rtorma ISO 37001

CARGO

RESPONSABLE

DÍrector(a) de

Administración

Directorja) de

Administración/

Jefe(a) de la Unidad

de compras

públícas/JefeJa) de
la Unidad de

Planificación y

Calidad/ Oficial de

Cumplimiento

RESULTADO

ESPERADO

Cumplir con la

normativa legal

establecida en la

Ley y

Reglamento de
gestión de la

prevención de

riesgos en los

lugares de

trabajo

Cumplir con la

normativa legal

establecida en la

LCP (Ley de

Compras

Públicas)

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Lista de

asistencia con

acuerdos

16

4.1.2.5 Gestionar

la información y

archivos

institucionales

Dirección de

Administración

4.1.2.5.1 Dar

cumplimiento a los

linea mientos del

Instituto de Acceso a la

Información Pública

respecto a la gestión

documental

DÍrector(a) de

Administración/

Oficial de gestión

documental y

archivos

Cumplir con la

normativa legal

establecida en la

LAIP

Informes que

respalden el

cumplimiento de

la LAIP

4.1.2.5.2 Gestionarlos

cuadros de control de

documentos y los

cuadros de monitoreoa

la dígitalízadón de las

diferentes Unidades,

Gerencias o Direcdones

Director(a) de

Administración/

Oficial de gestión

documental y

archivos/ Todas las

Jefaturas

Cumplir con la

normativa legal

establecida en la

LAIP como parte

del proyecto de

digitallzación de

documentos

12

4.1.2.53 Gestionar

transferencias al

archivo central y/o
realizar revisiones de

transferencias pasadas

Jefe(a) de la Unidad

de Acceso a la

Información Pública

ylransparenda

Una gestión de

transferencia y/o

revisión

realizada

Expediente de

transferencias

UAIP

^\í>.DELCo.

Ricardo Arturo Salatfer^^L
Presidente de la DefensoríaBel%D^
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025
UDiHJHNC)l>f;
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PERSPEaiVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /
KPI(S) /

1NICIATIVA(S|

4.1.2.5 Gostionar

la Información y

archivos

institucionales

ÁREA

RESPONSABLE

Dirección de

Administración

ACTIVIDAD{ES)

4.1.2.5 A Gestionar ante

la Unidad de Gestión

Documental y Archivos

la destrucción de

documentación que han

finalizado su cido de

vida conforme a lo

establecido en las

normativas vigentes

4.1.2.5.5 Gestionar ante

la Unidad de Gestión

Documental y Archivos
la destrucción de

documentadón/

expedientes que han

finalizado su cido de

vida conforme a lo

establecido en las

normativas vigentes,

correspondiente al

Tribunal Sancionador

4.1.2.5.6 Gestionar ante

la Unidad de Gestión

Documental y Archivos

la destrucción de

documentadón/expedi
entes que han

finalizado su ddo de

vida conforme a lo

establecido en las

normativas vigentes,

correspondiente a la

Dirección del Centro de

CARGO

RESPONSABLE

Directorta) de

Administración/

Oficial de gestión

documental y

archivos/ Jefe(a) de
la Unidad de

compras públicas/
Directorta) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directorta) de

Vigilancia de

Mercado/ Jefe(a) de

la Unidad de

inspección/ Gerente
de talento humano/
Directorta) de

Descentralización

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

RESULTADO MEDIO DE I I I I I I I I I I I

ESPERADO VERIFICACIÓN ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO I SEP OCT NOV I DIC TOTAL

Miembros del

Tribunal

Sancionador/

Directorta) de

Administración/

Oficial de gestión

documental y

archivos

Directorta) del

Centro de Solución

de Controversias/

Directorta) de

Administración/
Oficial de gestión

documental y

archivos

Optimizar el

espacio físico de

los archivos en

aquellas

unidades

organizativas

que resguardan

docunrentación

que ha finalizado

su ciclo de vida

Optimizar el

espacio físico de

los archivos en

aquellas

unidades

organizativas

que resguardan

documentación

que ha finalizado

su ciclo de vida

Optimizar el

espacio físico de

los archivos en

aquellas

unidades

organizativas

que resguardan

documentación

que ha finalizado

su cido de vida

Actas de

eliminación

documental

Actas de

eliminación

documental

Actas de

transferencia

ÜGDA

\^OtL Co^

Lic. fiisardS'^uro Salazar
PreSTdente de la Defensoría del
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DEFENSOKIA

DEL C.ONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPEaiVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/
KPI(S) /

INICIATIVA(S|

ÁREA

RESPONSABLE ACTIVIDAD! ES)

Solución do

Controvorsias

CARGO

RESPONSABLE

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

RESULTADO MEDIO DE I I I I I I I | I | I
ESPERADO VERIFICACIÓN ENE FEB MAR I ABR MAY I JUN I JUL AGO I SEP I OCT I NOV I DIC

4.1.2.S Gastionar

ta Información y

archivos

institucionatas

Diracción da

Administración

4.1.23.7 Gastionar anta

ta Unidad da Gestión

Documental y Archivos
la destrucción da

documentación/

axpadlentas que han
finalizado su cido da

vida conforma a lo

establecido en la Tabla

da Plazo da

Conservación

Documental,

comaspondiantaa la

Diracción da Vigilancia

da Marcado

Diractorta) da

Vigílanda da
Marcado/ Jafa(a) da
la Unidad da

seguridad y calidad/
Jafa(a) da la Unidad

da auditoría da

consumo/jafa(a) de
la Unidad da

inspacdón/
Diractorta) da

Administración/

Oficial da gestión

documental y

archivos

Optimizar el

espacio físico de

los archivos en

aqueiias

unidades

organizativas

que resguardan

documentación

que ha fínalizado

su ciclo de vida

Actas de

transferencia

UGDA

4.1.2.5.8 Gastionar anta

la Unidad da Gestión

Documental y Archivos

ta dastrucdón da

documantadón/axpadí
antas que han

finalizado su ddo da

vida conforma a lo

establecido en las

normativas vigentes,

corraspondientaa la

Diracción da

Descentralización

Diractorta) da

Dascantralización/
Garanta da atención

descentralizada/

Garanta Dafansoría

regional da

occidente/ Garanta

Dafansoría regional

da orienta/
Diractorta) da

Administración/

Oficial da gestión

documental y

archivos

Optimizar el

espacio físico de

los archivos en

aquellas

unidades

organizativas

que resguardan

documentación

que ha finalizado

su ciclo de vida

Actas de

transferencia

UGDA y/o Actas

de eliminación

4.1.2.5.9 Gastionar anta

la Unidad da Gestión

Documental y Archivos

la destrucción da

documantación/axpadi
antas que han

finalizado su cido da

vida conforma a lo

establecido en las

normativas vigentes,

corraspondientaa la

Unidad da Acceso a la,

Jefa|a) de la Unidad

da Acceso a la

Información Pública

y Transparencia/
Directoría) da

Administ radón/

Oficial da gestión

documental y

archivos

Optimizar el

espacio físico de

los archivos en

aquellas

unidades

organizativas

que resguardan

docun^ntación

que ha finalizado

su ciclo de vida

Actas de

transferencia

UGDA

^delcg.o\P»

LiCjJSicSrdo Arturo ^
Presidente de la Defensoría del
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DEFENSOlí^lA

DEL tONSUMIDOK

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPt(S)/
INICIATIVA(S)

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE ACTIVIOAD(ES)

Informicíón Pública y
Transparencia

RESPONSABLE

PROGRAMACIÓN

RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

4.1.2.5 Gestionar

la información y
archivos

institucionales

Dirección de

Administración

4.1.2.5.10 Recibir,

gestbnar e informar
sobre transferencias de

expedientes de compras

transferibles por parte

de UCP, unidades

solicitantes y

administradores de

contratos a UGDA,

acorde al cierre de los

procesos y en ater>ción
a requerimientos

internos y/o extemos

D{rector(a) de

Administración/

Jefe(a) de la Unidad

de compras

públicas/ Oficial de
gestión documefYtal
y archivos

Cumplir con las

diversas leyes y

normativas que

rigen los

procesos de

compras

públicas

Actas de

transferencia y/o
documentos

25% 25% 25%

4.1.2.6

Fortalecimiento

institucional

para la

transparencia, el
acceso de la

población a la

información

pública y datos

personales

Unidad de Acceso

a la Informadón

Pública y

Transparencia

4.1.2.6.1 Revisar y/o
actualizar documentos

normativos u otros

requerimientos de la

UAIP

iefe(a) de la Unidad

de Acceso a la

Información Pública

y Transparencia

procedimientos

revisados y/o

actualizados

Expediente que

contenga el

proceso seguido

en la revisión y/o

actualización de

los documentos

normativos

4.1.2.6.2 Gestionar con

las unidades

administrativas

internas, las solicitudes

de información y datos
personales

Jefe(a) de la Unidad

de Acceso a la

Información Pública

y Transparencia

100% de las

atenciones con

seguimientos de

atención

implementado

Expedientes que

muestren las

gestiones

realizadas 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 100%

4.1.2.63 Realizar

atenciones de

denuncias de actos de

corrupción

Jefe(a) de la Unidad

de Acceso a la

Información Pública

y Transparencia

100% de las

atenciones con

seguimientos

Carpeta

organizada que

contiene las

gestiones ante

las denuncias de

actos de

corrupción

8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9%

^ütLCo^

LU -
Arturo Salagsrl^

! de la Defensorla del ^
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DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPl(S) /

INICIATIVAIS)

4.1.2.6

Porta l«dm(«nto

Institucional

para la

transparencia, el

acceso de la

población a la

información

pública y datos

personales

ÁREA

RESPONSABLE

Unidad de Acceso

a la Información

Pública Y

Tran^M renda

actividad!ES)

4.1.2.6.4 Realizar

atenciones a la

dudadanla de acuerdo

con la Política de

Transparencia de la DC

4.1.2.6.5 Realizarla

recolección de

información estadística

sobre las solicitudes de

Información y datos
personales

4.1.2.6.6 Realizarla

recolección de

Información anual sobre

las atenciones

brindadas a la

ciudadanía

4.1.2.6.7 Coordinar y

gestionar con las

unidades

administrativas de la DC

para la efectiva

publicación de la

información oficiosa

según la LAIPy

lineamientos emitidos

por el Instituto de

Acceso a la Informadón

Pública

4.1.2.6.8 Elaborar y/o
publicar material

divulgativo en temas

relacionados al acceso a

la información pública,

datos personales,

atención ciudadana,

transparencia y

anticorrupción

CARGO

RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad

de Acceso a la

Información Pública

ylransparenda

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

RESULTADO MEDIO DE ^ I I I I I I I I I I
ESPERADO VERIFICACIÓN ENE FES MAR I ABR I MAY I JUN JUL AGO I SEP OCT I NOV I DIC

Jefe(a) de la Unidad

de Acceso a la

Información Pública

y Transparencia

Jefeia) de la Unidad

de Acceso a la

Información Pública

y Transparencia

Jefe(a) de la Unidad
de Acceso a la

Información Pública

y Transparencia

Jefe(a} de la Unidad

de Acceso a la

Información Pública

y Transparencia

100% de las

atenciones

realizadas

100% de la

información de

solicitudes de

información y

datos personales

recolectada

100% de la

información de

atenciones

recolectada

100% de

seguimiento

para la

publicación de

información

oficiosa

12 materiales

elaborados y/o

divulgados

Expedientes de

las atenciones y

sus seguimientos

Mecanismo que

contiene

Información

anual de las

solicitudes de

información y

datos personales

Mecanisnno que

contiene

información

anual de las

atenciones

brindadas a la

ciudadanía

Expediente que

muestre las

gestiones

realizadas con

las diferentes

unidades

administrativas

de la DC

Materiales

elaborados y/o
divulgados

25%

8%

8%

8%

9%

8%

8%

8%

25%

8%

8%

8%

9%

9%

9%

8%

8%

8%

8%

8%

8%

9%

9%

9% 8%

25%

8%

8%

8%

TOTAL

1CX3%

9% 100%

9% 100%

12

n^o^Arturo Salazar Villa^ 3 S o
e la Defensorla del Consum^pISSSSJ^^ ̂
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DEL CONSUMIDOR
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA /

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S| /

lUICIATIVAlS)

4.1.2.6

Porta Ittcimíonto

institucional

para la

transparancia, al
accaso da la

población a la

Información

pública Y datos

parsonalas

METAS OPERATIVAS

Area

RESPONSABLE

Unidad da Accaso

a la Información

Pública y

Transpa rancia

PROGRAMACION

ACTIV!DAD(ES)

4.1.2.6.9 Elaborar y/o
actualizar al índica da

Información rasarvada

4.1.2.6.10 Elaborar

informa anual y parfil

dal ofidal al Instituto da

Accaso a la Información

Pública

4.1.2.6.11 Elaborar

informas astadisticos da

la Unidad da Accaso a la

Información Pública y

Transparanda a la

prasidanda da la DC

4.1.2.6.12 Dasarrollar

y/o participar an
actividadas qua

fortalacan los

rasurados da las

avatuadonas raalizadas

por las antidadas

rasponsablas

CARGO

RESPONSABLE

Jafa(a) da la Unidad
da Accaso a la

Información Pública

y Transparanda

Jafa(a) da la Unidad

da Accaso a la

Información Pública

y Transparanda

Jafa(a) da la Unidad

da Accaso a la

Información Pública

y Transparanda

Jafa(a) da la Unidad

da Accaso a la

Información Pública

Y Transparanda

A aW ̂

RESULTADO

ESPERADO

2 presentaciones

del índice de

información

reservada y/o
actas de

inexistencia

Informe anual y

perfil elaborado

4 informes

remitidos a

presidencia de la

DC

100%

participaciones

realizadas

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Expediente que

contenga las

gestiones de

actualización y la

presentación del

índice de

información

reservada o

actas de

Inexistencia al

lAIP

TOTAL

Documento

elaborado y

presentado al

Instituto de

Acceso a la

Información

Pública (lAIP)

Expediente que

contiene los

informes

presentados

Documento

anua! que

respalde las

gestiones

llevadas a cabo

para el

cumplimiento

8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9% 8% 8% 9%

ío Arturo Salazar

ente de la Defensoría del Cons'
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PERSPECTIVA /

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /
KPI(SÍ/

INÍCIATIVA{S)

4.1.2.6

Porta lodmlonto

institucional

para la

transparoncia; al

accaso da la

población a la

información

pública y datos

parsonalas

l)Ef-ENSOIí.IA

DEL CONSUMIDOR

ACTIVIDADIES)

4.1.2.6.13 Raalizar

accionas y/o participar
an capacitadonas para

al afactivo

cumplimianto da los

asquamas da

cartificadón y/o

acradrtación, matriz da

riasgos, Lay da Accaso a

la Información Pública,

Archivo, Transparencia,
Anticorrupcíón y otros

tamas qua contribuyan

al fortalacímianto da la

institución y dal talanto

humano da la UAIP

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

Unidad da Accaso

a la Información

Pública y

Transparencia

4.1.2.6.14 Capacitar ai

talanto humano da la

Dafansoria dal

Consumidor; así como,

parsonal da apoyo da

prácticas y horas

socialas, an tamas talas

como: Ley da Accaso a

ta Información Pública,

o gestión da quejas,

dasificación da

Información reservada,

gestión da insultas;

entra otros tamas

relacionados

4.1.2.6.15 Elaborarla

programación da

entrega da información

ofidosa anual

CARGO

RESPONSABLE

Jafa(a) da la Unidad

da Accaso a la

Información Pública

y Transparenda

Jafa(a) da ta Unidad

da Accaso a la

Información Pública

y Transparenda

Jafa(a) da la Unidad

da Accaso a la

Información PúlMica

y Transparenda

RESULTADO

ESPERADO

100% de

participación en

capacitaciones,

charlas, talleres

o similares

4 capacitaciones,

charlas, talleres

o similares

Un documento

elaborado y

enviado a las y
los funcionarios

de la DC

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Expediente que

muestre las

capacitaciones

realizadas y/o
participaciones

Expediente que

muestre las

capacitaciones

realizadas

Expediente que

muestre el

documento

elaborado y

enviado

25% 25% 25% 25% 100%

üo-Kícardo Arturo Salazar

ésídente de la Defensoría del Co
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DEll'NSOKIA
DEL CONSUMIDOR

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S) /

irjtCIATIVAISI

4.1.2.6

Fortalttdmionto

Institucional

para la

transpa ronda, el
accoso do la

población a la

informadón

pública Y datos

porsonalos

^4.i;3CantIdid ;
de Informe* del

Sistema de

Planificación

actualízadoy

analizado

oportunamente

4.1.3.1 Gestión

del Sistema de

Planificación,

monitorooy

evaluación

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

Unidad de Accoso

a la Información

Pública y

Transparencia

PROGRAMACION

ACTIVIDAD! ES)

4.1.2.6.16 Elaborar y/o
actualizar oí índico do la

información

confidencial déla DC

CARGO

RESPONSABLE

Jefe(a) de la Unidad

de Acceso a la

Información Pública

y Transparencia

RESULTADO

ESPERADO

2 índices de

información

confidencial

actualizados con

base en los datos

entregados por

las unidades

administrativas

responsables

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Expediente que

muestre el

proceso de

actualización

;  DE M8DIClálil; CaáfeBrgJife
y ÜNtOAD DE MÉBieA: Cantidad; PÉRtÓOiaDAD: Anual
; jDIRECCIONAIIDAD;+; LÍNEA BASE: 16 (Acumulado ZM3|

Area responsable; Ulnidad do Planificación y Calidad
V Límite DE CONTROL 2025: 14; META 2025:14

LÍMITE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029: Por definir

Unidad de

Planificación y

Calidad

4.1.3.1.1 Coordinar ia

adecuación del Plan

Operativo Anual 2025

y/o del Plan Estratóglco
Táctico 2025-2029 de la

Defensoría del

Consumidor (si aplica o

es requerido)

4.1.3.1.2 Rediseñar y/o
actualizar la

herramienta de

seguimiento y

monitoreo del Plan

Operativo Anual 2025 y

del Plan Estratóglco

Táctico 2025-2029 de la

Defensoría del

Consumidor (si aplica o
es requerido)

Jefe(a) de la Unidad
de Planificación y
Calidad/ Analista de

planificación

Jefe(a) de la Unidad

de Planificación y

Calidad/ Analista de

planificación

Plan Operativo

Anual 2025 y/o

del Plan

Estratégico

Táctico 2025-

2029 adecuado

Herramienta de

seguimiento y

monitoreo

diseñada,

red (señada e

Implementada

Herramientas

iJc^JUcSfHo Arturo Salazar \/ill|^a3
Ssidente de la Defensoría del Consui

'O.
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DEFENSOKIA

DEL CONSUMIDOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025
«iOÍtURV>|>f
11 SA1\A!X>R.

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO /

KPI(S)/

INIC)ATIVA(S}

4.1.3.1 Gostión

del Sisteme de

Planificación,

monrtoreoy

evaluación

Unidad de

Planificación y

Calidad

METAS OPERATIVAS

ACTIVIDAO(ES)
CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE

VERIFICACIÓN ENE FES MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP oa NOV DIC TOTAL

12

4.1.3.13 Dar

seguimiento a ta

ejecución de los Planes
Operativos Anuales

2024 y 2025, y de los

Planes Estratégicos

Tácticos 2024-2028 y

2025-2029 de la

Defensorla del

Consumidor

Jefe(a] da ta Unidad

de Planificación y
Calidad/ Analista de

planificación

12 informes de

seguimiento de

Planes Anuales

2024 y 2025. V

de los Planes

Estratégicos

Tácticos 2024-

2028 u 2025-

2029 de la

Defensorla del

Consumidor

Informes

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

4.1.3.1.4 Realizar

evaluación y

verificación de la

gestión institucional

2025

Jefe(a) de la Unidad

de Planificación y

Calidad/ Analista de

planificación

Una evaluación y

una verificación

bilaterales

realizadas con

las unidades

organizativas

Informes

1 1 2

4.1.3.1.5 Coordinar la

elaboración del Plan

Operativo Anual 2026

de la Defensorla del

Consumidor

Jefe(a) de la Unidad

de Planificación y

Calidad/ Analista de

planificación

Plan Operativo

Anual 2026

elaborado y

entregado a

presidencia

Documento

1 1

4.1.3.1.6 Elaborare

ingresar en el sistema

de CAPRES el Informe

de Acciones de Impacto

de la DC

Jefe(a) de la Unidad

de Planificación y
Calidad/ Analista de

planificación

24 Informes

elaborados e

ingresados

Correo

electrónico

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24

4.1.3.1.7 Elaborar y

presentare! Informe de

Objetivos de Desarrollo

Sostenible

Jefe(a) de la Unidad

de Planificación y

Calidad/ Analista de

planificación

Un informe

elaborado y

presentado a

Presidencia DC

Correo

electrónico

1 1

4.1.3.1.8 Elaborar

informe de acciones

misionales y de los

programas

emblemáticos de la DC

.. r

Jefe(a) de la Unidad

de Planificación y

Calidad/ Analista de

planificación

,Pf

12 informes

elaborados y

remitidos a la

UFI

Correo

elecb'ónico

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12

-

-U A/

3Uc^Rjcal^o Arturo Salazar VillSt^
3ente de la Defensorla del Consum"%oF
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<<HW KNÜMIÍ,:

i:)EFENS(.miA

DEL CONSUMinOR

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

PERSPECTIVA/

OBJETIVO

ESTRATÉGICO/

KPI(S)/

tNlCIATIVA(S)

.^Ejécudon ■
-eficiente del

presupuesto

institucional

4.1.4.1 Gestión

del proceso

flnandero

Instituclonel

METAS OPERATIVAS

AREA

RESPONSABLE

PROGRAMACION

ACTIVIOAD(ES)
CARGO

RESPONSABLE

RESULTADO

ESPERADO

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

ClOlT;|lvioñTo devengado arrnes de evaruacioh según e
'UNIDAD DE MEDIDA: Porcentaje; PERIODICIDAD: Mensual

■: DlRECCtONALIDAD: +; LÍNEA BASE: 95%
ÁREA RESPONSABLE: Unidad Financiera Institucional

1 Límite de control 202S: 90%; meta 202S; 95%
'LftílTE DE CONTROL 2029: Por definir; META 2029; POf

Unidad Financiera

Institucional

FEB I MAR I ABR I MAY JUL I AGO I SEP I OCT I NOV I DÍC

ana de egr^s (-7 niónto devéngiaido rtie's a^nor/Mónto programado se_

4.1.4.1.1 Dedarary
pagar impuestos
retenidos

Jefe(a) de la unidad
Financiera

Institucional/
Tesorero(a)
institucional

Cumplir con las
obligaciones
fiscales dentro
de las fechas

establecidas

Declaraciones
presentadas y/o
pagadas 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24

4.1.4.1.2 Realizar cierres
mensuales y anual de la
contabilidad

Instítuclonal

Jefeja) da la Unidad
Financiera

Institucional/
Tesorero(a)
Institucional

Cierre contable
efectuado en el
tiempo
estabiecido
según normativa
vigente

Nota remisión 0
reporte de
confirmación de

envío del SERIF
(Sistema de
envío y
recepción de
Información

financiera

Institucional)

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12

4.1.4.13 Presentar

Informes de ejecución
presupuestaría para
análisis y toma de
decisiones

Jefe(a) de la Unidad
Financiera
Instftucíonal/
Encargado(a) de
presupuesto

11 Informes de

ejecución
presupuestaría
presentados a
Presidencia

Remisión de

informe a
Presidencia 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11

4.1.4.1A Elaborar y
presentar proyecto de
presupuesto 2026

Jefe(a) de la Unidad
Financiera

Institucional

Proyecto de
presupuesto
2026 elaborado
y remitido a la
DGP

oportunamente

Nota de
remisión de

proyecto de
presupuesto a
DGP

1 1

4.1.4.13 Implementar
las recomendaciones de
auditoria de las
diferentes instancias

audítoras 0

supervisoras, si aplica

Jefe(a) de la Unidad
Financiera

Institucional /
Tesorero(a)
Institucional/
Contadorta)
Institucional/
Encaigado(a) de
presupuesto

Seguimiento al
100% de las

observaciones
de auditoría

Memorándum,
correos y otros
medios
verífícables de

seguimiento 50% 50% 100%

,^{>.OEL Cq.

LioJítfardo Arturo Salazar Vijfelte
eíldente de la Defensorla del Consi^'
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DEFENSORIA

DEL CXWSUMinOK

PERSPECTIVA /

OBJETIVO

ESTRATEGICO /

KPI|S|/

INICIATIVA(S)

4.1.4.1 GMtIón

d«l proc«»o

finandaro

Institucional

ÁREA

RESPONSABLE

Unidad Financiara

Institucional

ACTIVIDAD! ES)

4.1.4.1.6 tmplemantar

los cambios raquaridos

an al Procaso da

Gastión Financiara,

conforma a las nuavas

reformas a la Lav da

Protacción al

Consumidor

CARGO

RESPONSABLE

Jafa(a) da la Unidad
Finandara

Instftudonal/

Tasoraro(a)

institucional/
Contadorta)
institucional/

Encargado! a) <1*
prasupuasto/

Encargado! a) da

fondo circulanta

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

METAS OPERATIVAS

PROGRAMACION

RESULTADO

ESPERADO

Servicios del

área financiera

responden a

necesidades de

los equipos

misionales y

otros para llevar

a cabo los

cambios en la

LPC

MEDIO DE

VERIFICACIÓN

Notas sobre el

progreso de los

cambios en

informe a

Presidencia

15% 25% 15% 100%

Up^^licardo Arturo Salazar y,
Bpísídente de la Defensoria del
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